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1. Introducción 
 
Cada vez más en España, en la formación superior en ingeniería, las 
disciplinas de economía y gestión empresarial están adquiriendo una 
mayor relevancia. 
 
Las propias empresas demandan cada vez más Ingenieros con sólidos 
conocimientos en las áreas de gestión, administración y organización 
de empresas. Asimismo, estas mismas empresas muestran un gran 
interés por la formación continua de su personal en estas áreas. Los 
master, postgrados y cursos de formación/reciclaje en estas áreas 
son las soluciones que ofrecen las diferentes escuelas de negocios y 
universidades a esta demanda en aumento.  
 
Esta oferta formativa ya no trata únicamente de transmitir 
conocimientos o información teórica a los integrantes de una 
organización. Actualmente la formación se vincula a la estrategia de 
la empresa y a la difusión de valores en el seno de ésta, sin olvidar su 
función como propulsora de la iniciativa y la innovación para asegurar 
los resultados empresariales y, en definitiva, la permanencia del 
grupo en un mercado sometido a una creciente competencia. 
 
Con esta meta nacen los simuladores de negocios (business games), 
los cuales son herramientas de apoyo en el proceso de aprendizaje, 
dado que permiten establecer un ambiente virtual de negocios a fin 
que los usuarios tengan la oportunidad de participar, a través de un 
conjunto de decisiones, en el proceso de dirección de una empresa o 
de un área específica de la misma.  
 
Así, el propósito de los simuladores es mostrar tanto los aspectos 
claves que se deben tener en cuenta en las decisiones que toman los 
directivos de una empresa para implantar las principales actividades 
durante la administración de la misma, considerando tanto los 
factores internos que lo afectan, así como de las variables más 
importantes del contexto que influyen en su desempeño. 
 
Se busca por tanto el llegar a entender las diferentes relaciones que 
existen entre todas las partes que intervienen en el funcionamiento 
de la empresa: el equipo humano de la misma o los clientes. De esta 
manera,  los simuladores permiten mostrar el impacto que causan las 
decisiones directivas sobre el desempeño global de una empresa.  
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Entre los diferentes tipos de simuladores utilizados en el ámbito de la 
formación, se encuentran los conocidos como simuladores 
conductuales. Se habla de simuladores conductuales aquellos que 
evalúan la actitud del jugador ante problemas concretos planteados, 
mediante la solución adoptada entre varias propuestas. 
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2. Objetivos 
 
El objetivo de este Proyecto Final de Carrera es desarrollar un 
simulador, con base conductual, para dar apoyo al proceso de 
especialización y formación continuada en la gestión y administración 
de unas determinadas empresas del sector financiero, en concreto las 
entidades bancarias.  
 
La principal meta de este simulador es lograr que, las decisiones que 
deban tomar los participantes en la simulación, estén relacionadas 
con los aspectos claves de la dirección general de una entidad 
bancaria. Los participantes administrarán una entidad bancaria en la 
cual las principales decisiones están relacionadas a la gestión 
financiera y trato con clientes. 
 
En la consecución de estos objetivos, se pretende que el desarrollo 
del simulador combine la propiedad conductual, es decir, las 
decisiones tomadas ante los problemas planteados, junto con la toma 
de decisiones referidas a la gestión de la entidad financiera. 
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3. El Sector Bancario 
 
3.1. Productos Bancarios 
 
3.1.1. Productos de Activo. 
 
Póliza de Crédito 
 
Contrato por el cual la entidad de crédito se compromete a dejar 
disponer a sus clientes de las cantidades de dinero que éste solicite, 
con un límite por un tiempo previamente determinado. 
 
La cuenta de crédito funciona al revés que una cuenta corriente; el 
cliente sólo paga intereses por las cantidades y días dispuestos. 
Puede ingresar las cantidades que desee en la cuenta de crédito, 
rebajando por tanto la cantidad dispuesta y por consiguiente 
rebajando también los intereses devengados. Si se pactan 
amortizaciones parciales (reducciones del límite) el cliente tiene 
obligación de efectuarlas en las fechas previamente establecidas. 
 
Los intereses que produce la cuenta en caso de tener saldo positivo 
son iguales a los de una cuenta de ahorro. 
 
Los gastos que se derivan son: 
 
• Comisiones de estudio. 
• Comisiones de apertura. 
• Otros (Intervención CC, Comisión de disponibilidad sobre 
saldo medio no dispuesto). 
 
 
  
Póliza de Préstamo a Empresas 
 
Esta operación se documenta en una póliza de préstamo que 
proporciona el mismo banco en la que se establece la entrega, a 
título de préstamo, de una cantidad de dinero por el prestamista a la 
empresa prestataria, especificándose el vencimiento del préstamo. 
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En la póliza se pueden especificar las garantías que se hubieran 
convenido para la concesión del préstamo. 
  
La entidad de crédito ingresa el importe del préstamo en la cuenta 
que tenga la empresa prestataria en dicha entidad. 
 
Descuento Comercial 
 
Descuento es el hecho de abonar en dinero el importe de un título 
(generalmente letras de cambio) de crédito no vencido, tras 
descontar los intereses y quebrantos legales por el tiempo que media 
entre el anticipo y el vencimiento del crédito. 
 
Los elementos integrantes del descuento son: 
 
• Que exista un crédito contra un tercero, aún no vencido. 
• El anticipo hecho por el Banco al cliente del importe de ese 
crédito, previa deducción del tipo de descuento.  
• La cesión para el cobro del crédito frente a tercero, hecha 
por su titular al Banco salvo buen fin. 
 
El Descuento Comercial lo efectúan las entidades de crédito de 
efectos comerciales, letras, pagarés u otros efectos aptos para la 
función de giro, con el fin de movilizar el precio de las operaciones de 
compra-venta de bienes y/o servicios. 
  
Los principales usuarios del descuento son los comerciantes 
individuales y las sociedades mercantiles, si bien otras entidades aún 
no siendo mercantiles, pueden descontar sus efectos.  
 
La letra de cambio es el principal documento descontable, aunque 
también pueden descontarse recibos, cheques, talones, pagarés, 
certificados, contratos, pólizas y otros. 
  
Condiciones del descuento: 
 
 Se recomienda que los efectos sean domiciliados, puesto que 
en los no domiciliados las tasas de comisión son más 
elevadas.  
 Las comisiones tienen marcado un importe mínimo por 
efecto, pero no uno máximo, siendo éste proporcional al 
importe.  
 Los efectos deben ir extendidos en papel timbrado y tributar 
por el Impuesto de actos jurídicos documentados.  
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La práctica bancaria suele emplear el descuento simple comercial, 
aplicando el año comercial (360 días), si el tiempo viene expresado 
en días. La liquidación que el banco efectúa, resulta más o menos 
favorable en función de la utilización del año comercial o civil (365 
días). Las empresas deben controlar lo más rigurosamente posible 
sus costes financieros, por lo que es aconsejable que la utilización del 
año civil o comercial sea muy tenida en cuenta. 
 
Anticipo Crédito Comercial 
 
El anticipo de créditos comerciales es una operación que permite a 
una empresa financiarse a corto plazo, ya que el banco anticipa el 
importe de los derechos de cobro que tenga respecto a sus deudores, 
por operaciones propias de su actividad comercial. 
 
El anticipo de crédito que concede el banco es una manera más de 
cubrir las necesidades de financiación de la empresa a corto plazo:  
 
• No tiene que esperar al vencimiento de sus facturas 
pendientes de cobro.   
• Es una operación exenta del pago del Impuesto de Actos 
Jurídicos Documentados.   
• Reduce costes por la utilización de soportes informáticos y 
por el ahorro de tiempo en labores administrativas.       
 
Préstamo Consumo Particulares 
 
Es un contrato formalizado entre la entidad de crédito (prestamista) y 
el cliente (prestatario), que será una persona física, por el cual el 
prestatario recibe una cantidad de dinero, comprometiéndose a 
devolverla, incrementada en intereses y comisiones correspondientes, 
en un plazo pactado. 
 
Habitualmente suelen pactarse amortizaciones de importes y plazos 
iguales y constantes. Son contratos sujetos a intervención por 
fedatario público (corredor de comercio o notario).  
 
Los gastos que conllevan son Comisión de estudio y Comisión de 
apertura. 
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Préstamo Hipotecario Particulares 
 
Modalidad de préstamo personal con una garantía complementaria 
(garantía real), formalizado mediante escritura pública e inscripción 
en el correspondiente Registro de la Propiedad. 
 
Son hipotecables los bienes inmuebles (pisos, locales, naves 
industriales, edificios,…), los derechos de superficie, las concesiones 
administrativas, etc.… pero en la práctica bancaria solo se suelen 
hipotecar los bienes inmuebles. 
 
Las diferencias con el Préstamo de Consumo personal suelen ser su 
mayor importe y plazo de amortización, su destino (normalmente la 
compra de viviendas o locales, aunque son habituales otros motivos) 
y un tipo de interés más favorable. 
 
Hay que tener en cuenta que la única diferencia fundamental entre un 
préstamo hipotecario y cualquier otro préstamo, es solo su garantía: 
el inmueble hipotecado. 
 
Préstamo con hipoteca es en el que se ofrece a la entidad financiera 
la garantía real de un bien, normalmente inmobiliario (vivienda, 
terrenos, naves industriales). 
 
En los préstamos hipotecarios el plazo es más largo, llegando algunas 
entidades a los treinta años (suele ser habitual entre 15 y 20 años). 
 
El préstamo hipotecario puede ser a tipo de interés variable, o fijo. La 
contratación de una de las dos modalidades debe depender de lo que 
se espera que haga el mercado de los tipos de interés. Así si se 
espera que los intereses suban se debería contratar la hipoteca a 
interés fijo y si se espera que bajen a interés variable. 
 
El tipo fijo, suele ser más elevado que el tipo variable, ya que las 
entidades financieras tienen que cubrirse de este mismo riesgo de 
tipos de interés. También se puede contratar la hipoteca con una 
combinación de interés fijo o variable, así podría estar unos años a 
tipo fijo para luego pasar a variable o al revés. 
 
El porcentaje de préstamo que se puede obtener hipotecando un bien 
depende de la naturaleza del mismo, siendo usual el 80 % del valor 
de tasación cuando el bien ofrecido es la primera vivienda, del 50 % 
70% cuando se ofrece como garantía naves industriales, etc. Aunque 
como siempre depende de cada entidad financiera y de su capacidad 
de negociación.  
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Algunas entidades financian hasta el 100 % del importe de la 
tasación, o de la compraventa, si este es igual o menor que el de 
tasación. 
 
La tasación es la valoración del bien ofrecido en garantía por un 
profesional independiente, que debe cumplir unos determinados 
requisitos marcados por la ley. Generalmente será un arquitecto o 
arquitecto técnico, y pertenecerá a una sociedad de tasación de 
bienes, que están inscritas en el ministerio de la vivienda.  
 
El coste depende de la entidad, pero parecen valores normales entre 
150 € y 200 €  para una vivienda unifamiliar. 
 
Existen dos tipos de intereses. El interés fijo es el mismo tanto por 
ciento de interés del principio al final del préstamo. Suele ser más 
elevado que el interés variable, ya que existe un riesgo mayor para la 
entidad financiera. En cuanto a tipos aplicables hay de todo, es 
conveniente visitar a nuestra entidad tradicional y a alguna más para 
comparar. 
 
El interés variable (o spread) es cuando el interés varía con el 
transcurso del tiempo, y se va revisando en unos plazos fijados de 
antemano con la entidad financiera.  
 
Se revisa en base a una referencia, a la que se le suele añadir un 
diferencial, y una vez aplicado un redondeo, nos da el interés nominal 
a pagar para cada período del préstamo. 
  
En los préstamos a interés variable, tanto hipotecarios como 
personales, cuando llegue el momento de la revisión, se tiene que 
obtener el nuevo interés en base a algún concepto pactado de 
antemano. Este concepto es lo que se conoce como referencia para la 
revisión. 
 
Tiene que ser una base medible, vinculada al mercado financiero, y 
sobre la que ninguna de las partes o actores del mercado, tenga el 
poder suficiente para influir sobre ella, a fin de que refleje de la 
manera más exacta posible el precio del dinero en cada momento 
 
Para ello se ha confiado en la obtención de medias de tipos de 
interés, tanto en el mercado interbancario (MIBOR, EURIBOR), como 
en la media de contrataciones de préstamos nuevos por el sector 
financiero, aunque existen otras referencias menos utilizadas (precio 
de la Deuda Pública por ejemplo). 
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Las referencias más conocidas y usuales son actualmente IRPH (antes 
DGTPF) de bancos, de cajas, y conjunto de entidades y el EURIBOR, 
junto con el MIBOR, que tenderá a desaparecer, al haber sido 
sustituido desde el uno de enero de 1999 por el Euribor. 
 
Las comisiones de apertura, las percibe la entidad bancaria a la 
apertura o formalización del préstamo.  
 
El importe de la comisión de apertura suele ser un 1,5 por ciento del 
préstamo solicitado en los préstamos personales y de un 1 por ciento 
en las hipotecas, aunque se puede pactar cualquier otra, depende de 
nuestra capacidad de negociación con la entidad bancaria. 
 
Avales 
 
El aval es un contrato de garantía, por el cual la entidad de crédito 
(Banco o Caja) se convierte en deudor subsidiario de las obligaciones 
dinerarias de su cliente frente a terceros. 
 
Si en el momento del vencimiento de la obligación del cliente, éste no 
puede hacer frente a su pago, es el Banco quien atiende ese 
compromiso, convirtiéndose en es momento en el acreedor del cliente 
avalado. 
 
Para poder hacer efectiva esta reclamación en el momento de la 
prestación del aval, se habrá firmado entre Banco y cliente una póliza 
de relevación de fianza, en que se señalan las condiciones de 
concesión de dicha fianza. 
 
Los gastos que suelen devengar son comisiones de apertura.  
 
Factoring 
 
El Factoring es una combinación de varias actividades: gestión y 
garantía de cobros, clasificación de deudores y financiación optativa 
de las ventas a crédito. Así el Factoring viene a sustituir en gran 
medida al descuento bancario español, al aceptar cualquier medio de 
pago y, de forma prioritaria, el cheque y la transferencia bancaria, 
que ha venido sustituyendo paulatinamente a la letra de cambio. 
 
Los clientes fundamentalmente del Factoring son los siguientes tipos 
de empresas: 
 
 Empresas en expansión con rápido desarrollo que necesitan 
liberar recursos de su circulante para mantener sus niveles 
de crecimiento. 
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 Empresas con productos no perecederos de venta repetitiva. 
 Empresas proveedoras de las Administraciones y 
Organismos Públicos que suelen demorar sus pagos. 
 Empresas que, por su dimensión, no tienen un 
departamento de gestión de crédito. 
 Y, finalmente, empresas que cotizan en bolsa y filiales que 
tengan que presentar sus estados financieros a la empresa 
matriz y que quieran mejorar la presentación de sus 
balances. 
 
El Factoring puede ofrecer a su cliente los siguientes servicios: 
 
1. Clasificación crediticia de clientes. Este servicio incluye 
toda la labor informativa precisa sobre el cliente-deudor y el 
estudio y decisión de los límites de crédito que hay que 
otorgar a cada uno de ellos, necesario para cubrir la suma de 
las facturas pendientes de cobro dentro de la relación 
comercial.  
 
2. Cobertura del riesgo de insolvencia de los deudores al 
100%. El importe de las facturas cedidas al Factoring 
pendientes de cobro, hasta el límite otorgado a cada deudor, 
queda cubierto por la garantía de insolvencia.  
3. Gestión de cobros. Este servicio es particularmente 
interesante cuando el cobro se instrumentaliza vía reposición 
de fondos al vencimiento, es decir, cheque o transferencia y 
consiste en realizar las gestiones de seguimiento del cobro y 
reclamación del pago cuando se sobrepasa el plazo nominal 
pactado en la venta. 
 
4. Control informatizado de la cartera de facturas 
cedidas: la compañía de Factoring informa periódicamente 
al cliente de la situación de las facturas que le han sido 
cedidas mediante un listado o inventario que incluye una 
serie de datos estadísticos. 
 
5. Gestión de recobro e impagados: Se refiere a la gestión 
inicial para conocer las causas del incumplimiento del pago. 
 
6. Asesoramiento y ayuda en el trámite de cesiones. 
 
7. Financiación: La mayoría de los clientes acuden al 
Factoring buscando una herramienta que les permita 
disponer de liquidez. 
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El principal factor diferenciador en las operaciones de Factoring es la 
cobertura o no de insolvencia de deudores, o lo que es lo mismo, si el 
Factoring es con recursos o sin recursos. Ambos pueden dividirse en 
Factoring con financiación o sin financiación. 
 
Según el tipo de deudor el Factoring se clasifica en Factoring nacional 
o Factoring de exportación. 
 
Otras formas que son más solicitadas en el extranjero que en España 
son: Factoring sin notificar y el Bulk Factoring. 
 
Leasing 
 
El leasing supone el arrendamiento financiero de un bien mueble con 
derecho de opción de compra, mediante el pago periódico de unas 
cuotas deducibles fiscalmente. 
Finalizado el período contractual, el arrendatario puede adquirir la 
propiedad del bien haciendo uso de su derecho de opción de compra. 
El leasing mobiliario permite:  
• Financiar el 100% de la inversión a realizar en toda clase 
de bienes muebles relacionados con su actividad económica 
en explotaciones agrícolas, pesqueras, industriales, 
comerciales, artesanales, de servicios, profesionales... En 
definitiva, todo lo que pueda considerarse bienes de equipo 
productivos.  
 
• Podrá deducir la cuota del leasing como gasto fiscal. 
Además, en la mayoría de los casos, el impuesto indirecto (IVA 
o IGIC) que grava las cuotas de su leasing también es 
deducible. 
 
Renting 
 
Es un servicio de alquiler a largo plazo, sin opción de compra, 
utilizado para financiar el uso de determinados activos para los que, 
por su rápida obsolescencia, el acceso a la propiedad no es 
determinante para el arrendatario. 
 
Se utiliza principalmente para financiar el uso de bienes tales como 
automóviles, equipos informáticos, etc. 
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En una operación de renting intervienen varios sujetos económicos: 
 
1. La empresa cliente que necesita el bien en su estructura 
económica, o empresa arrendataria. 
 
2. La sociedad de renting. Actualmente hay dos tipos de 
operadores, las entidades financieras y los propios 
fabricantes. 
 
La empresa cliente paga a la sociedad de renting una cuota periódica 
que incluye: 
 
• El derecho de uso del equipo. 
• El mantenimiento del equipo. 
• Un seguro sobre siniestros. 
 
Una característica muy importante de este tipo de financiación es que 
el mantenimiento, las reparaciones y los riesgos los asume la 
sociedad de renting, en este caso el banco, de forma que se traslada 
el riesgo de obsolescencia al propietario del bien. El servicio ofrecido 
es una de las principales ventajas para el cliente: libera al usuario de 
una serie de tareas administrativas: la compañía de renting es la 
encargada de negociar con los proveedores, con las compañías de 
seguro, con los talleres de mantenimiento, etc. 
 
El contrato de renting es revocable en cualquier momento. 
 
Una de las ventajas del renting es que se trata de un “producto 
cerrado”, fija desde el inicio el coste del uso del bien durante un 
periodo de tiempo determinado. También se ofrece un paquete de 
servicios entre los que se encuentra la financiación del bien. Lo 
importante es que libera a la empresa de tareas administrativas que 
de otra forma tendría que controlar. 
 
La cuota pagada es un gasto deducible fiscalmente, pero no aparece 
en el balance y por tanto, no afecta los ratios de solvencia de la 
empresa. 
 
Como inconveniente, normalmente, la cuota del renting es más 
elevada que la del leasing, sin embargo, no significa que el coste del 
renting sea mayor ya que incluye servicios que el leasing no 
contempla. 
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Préstamo Crédito Promotores 
 
La exposición de bancos y cajas a los sectores ligados con el “boom” 
inmobiliario ha aumentado de forma sustancial en los últimos años. 
Han otorgado su confianza a los promotores inmobiliarios y hay una 
acusada tendencia creciente respecto el número de prestamos 
concedidos a estas entidades, sobre todo por los menores riesgos de 
impago que los particulares. La creciente demanda de viviendas hace 
que los bancos apuesten fuertemente por los préstamos a 
promotores. 
 
3.1.2. Productos de Pasivo Intermediación. 
 
Cuentas Corrientes 
 
Se trata de un contrato de depósito de dinero establecido entre una o 
varias personas (físicas o jurídicas) y un Banco o Caja de Ahorros. 
Este contrato permite una disponibilidad total e inmediata.  
 
Su utilización es para disposición de dinero y  pagos a terceros 
(Ingresos, Pagos, Recibos). 
 
Las cuentas corrientes suelen estar remuneradas sobre saldo no 
dispuesto, calculado día a día (habitualmente el tipo de interés suele 
ser del 0,1% anual, no obstante el tipo de interés puede variar en 
función de los saldos mantenidos por el cliente, o por las políticas de 
marketing de cada entidad bancaria). 
 
Cuentas de Ahorro 
 
Es un contrato de depósito de dinero similar al de las cuentas 
corrientes arbitrados mediante la presentación de la cartilla en la que 
se reflejan las operaciones efectuadas, soliendo ofrecer una 
rentabilidad superior al de las cuentas corrientes. 
 
El titular/es pueden disponer del saldo mediante la presentación de la 
cartilla. 
 
El titular/es también puede realizar domiciliaciones y cobros y pagos 
(Ingresos Efectivo, cheques, recibos,…) 
 
Normalmente el interés esta remunerado al 2,5 – 2,75 % anual. 
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Depósitos a Plazo  
 
Se trata de un contrato de depósito de dinero, a un plazo pactado 
previamente y que ofrece una rentabilidad fija.  
 
El tipo de interés de remuneración permanece fijo durante toda la 
duración del contrato. La rentabilidad suele incrementarse en función 
del plazo escogido (6 meses, 1 año,…) 
 
Los intereses devengados se abonan en una cuenta a la vista (cuenta 
corriente o cuenta de ahorro). El cobro de intereses suele ser 
semestral o  anual. No se descartan otras modalidades. 
 
La imposición a plazo fijo, a su vencimiento, si el cliente no indica lo 
contrario se renueva por un plazo idéntico al finalizado. Téngase en 
cuenta la posibilidad del depositario de variar el tipo de interés ya 
que se trata de un nuevo contrato. 
 
A pesar de que este tipo de depósitos tienen un vencimiento fijo, si el 
cliente lo desea, puede cancelarlos anticipadamente. En este caso 
esta sujeto a una penalización del 4% sobre el tiempo pendiente a 
cumplir. Esta penalización no puede ser en ningún caso superior a los 
intereses devengados hasta la fecha de cancelación. 
 
3.1.3. Productos de Pasivo Desintermediación. 
 
 
Fondos de Inversión 
 
Son patrimonios formados por las aportaciones de una pluralidad de 
inversores (partícipes) con el objetivo de generar una rentabilidad 
superior a la que podría generar cada inversor individualmente. Los 
fondos están constituidos por tres elementos, los partícipes, la 
entidad depositaria encargada de custodiar los títulos y la sociedad 
gestora que gestiona los fondos. 
 
Las ventajas que proporcionan los fondos de inversión son: 
 
• Diversificación: La composición de la cartera de fondos 
por diferentes activos comporta que el riesgo se 
minimice. 
• Seguridad: Está garantizada por la Comisión Nacional 
del Mercado de Valores (CNMV), que vela por el 
cumplimiento de todas la normas. 
 
                                                                                                                             - 19 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
• Rentabilidad: El amplio patrimonio conseguido por la 
aportación de numerosos inversores comporta que se 
puedan conseguir mejores condiciones en el mercado. 
• Cobertura: Los fondos pueden utilizar instrumentos 
derivados, futuros y opciones, para cubrir los activos de 
su cartera. 
• Fiscalidad: Los fondos disfrutan de un favorable 
tratamiento fiscal, ya que las plusvalías generadas por la 
venta de unas participaciones con una antigüedad 
superior a 1 año pasan a tributar al 18%. 
 
Los Fondos de Inversión pueden ser de carácter: Financiero y no 
Financiero. Los de carácter financiero, son los que tienen como 
actividad principal la inversión o administración de activos financieros 
tales como dinero, valores mobiliarios, pagarés, letras, certificados de 
depósito y cualquier otro valor mercantil. De este tipo son los FIAMM 
(Fondos de Inversión en Activos del Mercado Monetario). Los de 
carácter no financiero son aquellos que operan sobre valores de otra 
naturaleza, principalmente los FIM (Fondos de Inversión Mobiliaria). 
 
FIAMM: Los FIAMM (o Fondos de Inversión en Activos del Mercado 
Monetario) también se conocen como fondos monetarios o fondos de 
dinero. Es una categoría de fondos de inversión que por ley debe 
tener invertido al menos un 90% de su cartera en renta fija a corto 
plazo (vencimiento no superior a 18 meses).  
 
FIM: Los FIM son los Fondos de Inversión Mobiliaria. Es una de las 
grandes categorías de fondos de inversión. La ley les exige tener al 
menos el 80% de su patrimonio invertido en valores de renta fija o de 
renta variable admitidos a negociación en una bolsa de valores. 
Mientras que los FIAMM son básicamente renta fija y su rentabilidad 
fluctúa poco, los FIM pueden ser tanto fijos como variables. 
 
De los FIM de renta variable a medio y largo plazo se obtiene una 
elevada rentabilidad. Este tipo de fondos es adecuado en situaciones 
de tipo de interés estable y normal y son muy rentables cuando los 
tipos de interés empiezan a bajar. 
 
Los FIM de renta fija se encuentran entre los de renta variable y los 
FIAMM. En ellos la inversión es a medio y largo plazo, no se asume 
ningún tipo de riesgo y se obtiene una elevada rentabilidad y buenos 
beneficios fiscales. Es conveniente, además, en función de la 
situación y del riesgo que se quiera asumir, distribuir la inversión a 
través de varios tipos de fondos disminuyendo de esta manera el 
riesgo. 
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También existen los fondos FIM Mixtos, que invierten tanto en renta 
fija como en variable. A su vez pueden ser:  
 
• Fondo de renta fija mixta (RFM): hasta el 30% de la 
cartera en títulos de renta variable (RV). 
• Fondo de renta variable mixta (RVM): entre el 30% y el 
75% de la cartera en títulos de renta variable (RV). 
 
Planes de Pensiones 
 
Los planes de pensiones son instituciones de previsión voluntaria y 
libre, sin personalidad jurídica, cuyas prestaciones de carácter 
privado pueden o no ser complemento del sistema de Seguridad 
Social obligatoria. Los planes de pensiones definen, entre otros, el 
derecho de las personas, a cuyo favor se constituyen, a percibir 
rentas o capitales por jubilación, supervivencia, viudedad, orfandad o 
invalidez, así como las obligaciones de contribución de los mismos. 
 
Dentro de esta definición encontramos dos actos de trascendencia 
tributaría: 
 
Aportaciones: pueden realizarse en forma periódica o 
extraordinaria.  
  
Prestaciones: su cuantificación se determinará una vez producida la 
contingencia. Podrán ser percibidas en forma de capital, de renta o en 
forma mixta. Posibles contingencias:  
 
1. Jubilación o situación asimilada: el partícipe percibe el 
importe de los derechos consolidados acreditados en ese 
momento.  
2. Fallecimiento: los beneficiarios perciben los derechos 
consolidados acreditados en la fecha de fallecimiento del 
partícipe.  
3. Incapacidad permanente para la profesión habitual o 
invalidez para cualquier profesión: en ambos casos, el 
partícipe percibe el importe de los derechos consolidados 
acreditados en ese momento.  
4. Supuestos excepcionales de liquidez: además de los 
anteriores, se permite el rescate de las prestaciones por los 
supuestos de enfermedad grave o desempleo de larga 
duración. 
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Unit Linked 
 
Definición: Eurovalor Multifondo Unit Linked es un seguro de vida en 
el que los fondos en que se materializan las provisiones técnicas se 
invierten en nombre y por cuenta del asegurador en fondos de 
inversión, siendo el tomador del seguro quien realiza la elección 
(dentro de un número limitado), y asume el riesgo de la inversión. 
  
Características: Puede contratar un Eurovalor Multifondo Unit Linked 
cualquier persona física o jurídica como tomador, debiendo siempre 
tener un asegurado persona física. 
 
El Unit Linked lo promueve Eurovida, S.A. Compañía de Seguros y 
Reaseguros, y será esta compañía, la que elija la gama de fondos de 
inversión (cestas*) donde poder realizar las inversiones. 
 
El tomador podrá elegir la diversificación de sus inversiones entre un 
número limitado de fondos de inversión o conjuntos separados de 
activos expresamente designados en los contratos por la entidad 
aseguradora, en ningún caso superior a 10, sin que puedan 
producirse especificaciones singulares para cada tomador. El tomador 
podrá cambiarlas cuantas veces lo crea oportuno, siempre dentro de 
las cestas de la compañía. 
 
Todo Unit Linked debe llevar en sí mismo un seguro de vida, la Ley 
obliga a tener un seguro mínimo de 601,01 euros. 
 
3.1.4. Domiciliaciones. 
 
Nominas 
 
Las entidades financieras ofrecen a sus clientes Emisores de Nóminas 
y Transferencias el pago de forma rápida y eficaz.  
 
Existen entidades financieras que al percibir la nómina de un cliente, 
automática y gratuitamente éste es titular de un seguro de 
accidentes, y puede ampliar, si lo desea, el importe del seguro a unos 
precios especiales. E incluso se le ofrece gratuitamente una tarjeta de 
crédito. 
 
También se anticipan un número de días el importe de la nómina 
media sin que le cueste nada (ni intereses ni comisiones). 
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Recibos 
 
Los bancos permiten domiciliar el pago de los recibos tales como de 
agua, luz, teléfono, etc. así como todo tipo de impuestos. 
 
Si un cliente domicilia su cotización a los Regímenes de Autónomos o 
Agrario de la Seguridad Social, la entidad bancaria suele ofrecer un 
Seguro de Accidentes totalmente gratuito. 
 
3.1.5. Seguros 
 
Seguro de Vida 
 
Los seguros de vida emitidos por entidades financieras ofrecen 
diversas opciones. En caso de fallecimiento o invalidez absoluta y 
permanente, se abona el capital contratado y, además, se cancela los 
descubiertos en las cuentas corrientes o libretas y el saldo pendiente 
de tarjetas de crédito. 
 
Existen capitales mínimos que un cliente puede asegurar, sin límite 
máximo de contratación. Además se puede escoger la forma de pago 
que más le convenga (anual, semestral, trimestral o mensual) y se 
podrá modificar las condiciones contractuales del seguro en cualquier 
momento. 
 
Los seguros suelen renovarse automáticamente por periodos anuales, 
incrementándose todos los años un % del capital asegurado. 
 
Algunas entidades ofrecen sus asegurados un servicio gratuito y a 
domicilio de reconocimientos médicos. 
 
Seguro Multihogar 
 
Los seguros multihogar permiten asegurar una vivienda, bienes, 
objetos de valor especial y joyas. 
 
En caso de que la vivienda o propiedades sufran algún siniestro, el 
cliente percibirá el pago de los bienes asegurados por su valor a 
nuevo, sin franquicias. 
 
En cada renovación anual, los capitales asegurados de continente y 
contenidos que tiene contratado, se actualizarán en función del Índice 
de Precios al Consumo (IPC). De esta manera, tiene garantizado que  
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en caso de que la vivienda sufra algún percance, el cliente recibirá el 
pago de los bienes asegurados por su valor a nuevo, sin franquicias. 
 
3.1.6. Tarjetas de Crédito 
 
La tarjeta de crédito (Visa, American Express, Mastercard,...) es un 
medio de pago que permite a su titular realizar compras, con 
financiación gratuita hasta de un mes. Se puede utilizar en 
establecimientos comerciales y para disponer de efectivo en cajeros 
automáticos y sucursales bancarias, la tarjeta se puede utilizar tanto 
a nivel nacional como en el extranjero.  
 
Dado que la concesión de una tarjeta de crédito lleva implícita la 
concesión de financiación al cliente, los bancos han de considerar 
todos los aspectos relativos al riesgo y, de esta forma el requisito 
usual para acceder a estos productos es la domiciliación de nómina o 
la garantía de unos ingresos estables.  
 
Comisiones 
 
Las tarjetas de crédito son una importante vía de generación de 
comisiones para los bancos, existen dos tipos:  
 
• Comisión anual de emisión o renovación, asciende a un 
importe anual de 12,02-48,08 euros en el caso de las 
tarjetas clásicas y de 42,07-180,30 euros en el caso de las 
tarjetas oro y platino.  
 
• Comisión por retirada en efectivo. Lo usual es un cargo del 2% 
o mínimo establecido por la entidad (1,35-2,10 euros) en 
cajeros y sucursales propias y del 4% o mínimo establecido 
(2,10-2,70 euros) en el resto de cajeros y sucursales. 
 
En algunas entidades existe la posibilidad de negociar las comisiones 
de emisión y renovación, siendo bastante habitual la gratuidad de las 
mismas en los casos que se tenga la nómina domiciliada y/o otros 
productos contratados con la sucursal (como préstamos, imposiciones 
a plazo, etc.). También es frecuente encontrar comisiones distintas 
para las tarjetas principales y para las asociadas o autorizadas. 
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Liquidación y pago aplazado 
 
El período de liquidación suele ser mensual con cargo a primeros del 
mes siguiente al de realización de la compra o retirada de efectivo. 
 
Con una tarjeta de crédito podemos optar a distintas modalidades de 
pago: 
 
Pago a final de mes, las compras y los pagos son cargadas en la 
cuenta asociada a la tarjeta en una fecha determinada, normalmente 
a primeros del mes siguiente a la realización de la operación. Con 
esta modalidad no se pagan intereses.  
 
Pago aplazado, permite diferir los pagos escogiendo una forma 
flexible de cuánto quiere pagar cada mes. Así, el titular, de acuerdo a 
sus ingresos, podrá escoger entre pagar una cantidad fija en cada 
vencimiento o pagar un porcentaje sobre el importe dispuesto. En 
ambos casos suele existir un mínimo. Por ejemplo, hay entidades que 
permiten fraccionar en cuotas mensuales porcentuales de hasta un 
10% del total del dispuesto con una cuota mínima de 30 euros o 
fraccionar en cuotas mensuales fijas de un mínimo de 30 euros 
siempre que no sea inferior al 10% de la cantidad total dispuesta. 
 
Seguros asociados 
 
Las tarjetas de crédito siempre llevan incorporado un seguro de 
accidentes, efectivo si el titular realiza el pago del viaje con su 
tarjeta. En las tarjetas clásicas, el seguro se responsabiliza hasta 
120-180 miles de euros y en las tarjetas oro, este importe suele 
ascender hasta los 600 mil euros.  
 
Además las tarjetas suelen llevar incorporado un seguro de asistencia 
en viaje y pérdida de equipajes, y muchas entidades bancarias 
también ofrecen con sus tarjetas de crédito seguros gratuitos de 
accidentes en actos de la vida ordinaria de hasta 6-12 mil euros, para 
casos de fallecimiento o invalidez permanente.  
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3.2. El Cliente Bancario 
 
3.2.1. El concepto de cliente 
 
El concepto de cliente es susceptible de múltiples definiciones en 
función de la amplitud con que queramos analizarlo. 
 
En general, el concepto que nos viene a la mente es el del cliente 
como la persona u organización que adquiere bienes o servicios de 
una determinada empresa. Desde un punto de vista más amplio, el 
cliente es aquél que recibe los resultados de nuestro trabajo. 
 
Partiendo de esta definición, podemos diferenciar dos tipos de 
clientes: 
 
El Cliente Externo 
 
Es aquél que paga los servicios o productos, o percibe las 
prestaciones de los mismos. En definitiva, para una Entidad 
Financiera el cliente final son los clientes externos, a los cuales 
van dirigidos sus productos y servicios. 
 
Dentro de esta categoría se incorporarían igualmente los 
canales de distribución esto es, los empleados, que en 
ocasiones son los únicos que contactan con el cliente final. Es 
importante esta forma de conceptuar al Empleado, pues sólo 
ofreciendo la máxima calidad en el servicio a éste se puede 
garantizar su traslación al cliente final. 
 
En este sentido, puede diferenciarse entre los dos tipos de 
clientes existentes en el sector financiero, de tal forma que el 
Cliente potencial sería el que se catalogaría como cliente 
objetivo para la captación, en tanto que el Cliente Actual sería 
un cliente con una potencialidad de vinculación mayor a la 
entidad que nos permitirá aumentar la rentabilidad del mismo. 
 
El Cliente Interno 
 
Por cliente interno nos estamos refiriendo al resto de 
integrantes de la organización, que reciben los resultados del 
trabajo realizado. 
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Por ejemplo, los clientes internos del área comercial serán los 
diferentes departamentos responsables de recibir 
documentación generada por los clientes externos. A su vez las 
unidades comerciales serán clientes de otras como organización 
e informática que deben proporcionarle los medios necesarios 
para realizar la gestión comercial. 
 
El cliente interno debe tener la misma importancia que el 
externo para la organización. 
 
La totalidad de los clientes plantean necesidades y en el logro 
de una gestión de calidad, la totalidad de las mismas deben 
quedar cubiertas. 
 
El clienting intratégico es un enfoque estratégico de gestión de los 
recursos humanos en el que explícitamente se integran todas las 
estrategias del negocio que actúan sobre el empleado, ya sea antes 
del proceso de selección o después en su puesto de trabajo. 
 
En el seno de la empresa se establece una relación causa-efecto 
entre la percepción de las circunstancias laborales y el mayor o 
menos compromiso de los empleados. La respuesta en forma de 
comportamientos leales de los empleados difiere enormemente según 
sea esta percepción. Por ejemplo, los directivos de unos almacenes 
norteamericanos han comprobado que la relación es casi matemática: 
si la satisfacción de sus empleados sube un 5%, la satisfacción de 
clientes mejora un 2% y las ventas se incrementan en 3000 millones 
de dólares lo que a su vez se traduce en una mejora notable de la 
rentabilidad de los accionistas. 
 
Los directivos de las empresas deberían, por lo tanto gestionar con 
más inteligencia las causas-efectos descritas ya que es mucho lo que 
se puede ganar o perder. Detrás de las emociones, hay conductas de 
empleados, clientes y beneficios. 
 
Debemos conseguir en los colaboradores satisfacción con el trabajo y 
compromiso con el proyecto de la empresa. Para ello de entrada, se 
habrá de manejar tanto las expectativas como las percepciones de las 
personas que trabajan en la empresa. 
 
Dado que cuando nos referimos genéricamente al cliente estamos 
pensando en el cliente externo, y sin que esto implique desvirtuar la 
importancia del cliente interno, el resto de la exposición se centrará 
en el primero. 
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3.2.2. Perfil del Cliente de Servicios Bancarios 
 
No existe un perfil único en el que se pueda incorporar la totalidad de 
los clientes de servicio financiero del mercado español, pero como 
punto de partida podemos mencionar unas características 
generalizadas en el mercado del cliente final: 
 
1. La cultura Financiera del mercado español dista mucho de los 
niveles europeos, nos encontramos hoy en un mercado 
todavía poco maduro en la compra de servicio financiero. Esa 
misma falta de madurez está muy directamente relacionada 
con la escasa sensibilidad de la necesidad de previsión. 
 
2. Hasta hace poco tiempo, para seleccionar un servicio 
financiero el factor determinante era la proximidad. Si bien 
hoy este factor continúa teniendo un peso elevado en las 
decisiones de compra, cada vez adquieren mayor importancia 
otros factores como la imagen de la entidad o el servicio que 
ofrece. 
 
3. La dificultad de comprensión, por parte de los compradores de 
los servicios de la entidad, es determinante, pues limita su 
capacidad para apreciar las diferencias entre los productos 
ofertados por una u otra entidad. Cuando una persona se 
compra un coche, tiene una cierta idea de las características 
del vehículo que desea comprar así como el color o los 
accesorios que desea. Sin embargo, cuando alguien busca un 
producto financiero las condiciones que ofertan las diferentes 
entidades se le presentan como un jeroglífico. 
 
Si bien es cierto que las características enumeradas son altamente 
representativas, no es menos cierto que existe una gran variedad de 
perfiles de clientes que hace difícil una catalogación. Por otro lado, 
dependiendo del ramo de servicio financiero, puede interesarnos 
catalogar a los clientes según uno u otro criterio. 
 
No obstante, podemos hacer una primera diferenciación entre 
empresa y particular en lo que a percepción del servicio y 
necesidades se refiere, lo cual nos marca ya dos tipologías de clientes 
claramente diferenciada. 
 
El ámbito de distribución de productos o el tamaño de su actividad 
son algunos elementos determinantes del perfil del cliente de servicio 
financiero en lo que a empresas se refieren. 
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Para los particulares, el nivel de ingresos las circunstancias 
personales o sociales son también algunos de los factores a 
contemplar en la asignación de perfiles. 
 
La mayor competitividad del mercado y las exigencias de 
productividad de las empresas hacen necesarios identificar los perfiles 
de clientes a los que se debe dirigir la actividad. 
 
Así, deberemos ser capaces de identificar los perfiles existentes en el 
mercado, sus necesidades financieras y, en consecuencia, los 
productos y servicios que demandan cada uno de ellos. 
 
 
3.3. La segmentación de clientes 
3.3.1. Clienting estratégico 
 
El clienting es un nuevo enfoque en el modo de hacer negocios en el 
que explícitamente se integran todas las estrategias del negocio que 
actúan sobre el cliente, ya sea antes de la venta, durante la venta o 
después de la venta. Es decir, el clienting concentra en una estrategia 
tridimensional las políticas de marketing, las de ventas y las de 
servicios y proporciona unos mejores resultados finales tanto en 
términos económicos para la empresa, como en términos de 
percepción de valor para el cliente. 
 
El clienting comprende todas las acciones que las empresas 
emprenden en el proceso de venta. Antes de la venta, para 
segmentar al cliente y conocerlo mejor; en la venta: para 
personalizar y humanizar el proceso; y tras la venta, para ejecutar un 
servicio post-venta en el que se gane la satisfacción y fidelización 
futura de los mejores clientes. 
 
3.3.2. Concepto de Segmentación del mercado 
 
Segmentar consiste en agrupar para discriminar. El clienting requiere 
de nuevas y mejores segmentaciones que permitan agrupar a los 
clientes en función de la calidad de la relación que establecen, o 
pueden establecer, con la empresa. El clienting precisa de la inversión 
de una serie de recursos para la creación de mayor valor percibido en 
los mejores clientes. El objetivo de la segmentación es que esa 
asignación sea eficiente. Una buena segmentación evita el error de 
asignar los recursos de manera parecida a todos los clientes. Cuando  
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así se hace, sencillamente se castiga a los buenos y se premia a los 
malos. 
 
El clienting se fundamenta en una asignación inteligentemente 
desigual de los recursos a los clientes. Más recursos para los mejores 
clientes, menos recursos para los peores clientes. A modo de regla se 
debería asignar un ochenta por ciento de los recursos de clienting al 
veinte por ciento de los clientes, los mejores. Pero, ¿quién es el 
mejor cliente? Básicamente, aquel en el que la relación 
coste/beneficio de la inversión que se realiza para su captación, 
satisfacción y fidelización sea mayor. 
 
Las empresas que quieran poner al cliente en el centro de gravedad 
de sus operaciones deberán practicar el clienting con igual intensidad 
con la que invierten en la captación de nuevos clientes. 
 
Es misión del clienting escanear la cartera de clientes, localizar a los 
mejores y discriminar a su favor. Para ello se requieren tres 
herramientas: 
 
• La elección de una serie de variables estratégicas en las 
que se captura el concepto de mejor cliente. (Volumen, 
rentabilidad, potencial, consideraciones cualitativas, etc.). 
• Ponderación de las variables de acuerdo con la finalidad 
de la segmentación. 
• Clasificación o scoring de los clientes de acuerdo con esas 
variables y su ponderación. 
 
Pretender conseguir una segmentación única, útil para todas las 
ocasiones es un gran error. Los clientes no son buenos o malos en un 
sentido absoluto. Cuando los clientes obtienen un determinado 
scoring en la variable de segmentación basta con modificar la 
elección de variables y su ponderación para obtener segmentaciones 
distintas. 
 
Un proceso crítico del clienting es, por lo tanto, la elección de 
variables y su ponderación, de acuerdo con la tipología de 
actuaciones de captación, satisfacción y fidelización en la que se esté 
pensando. 
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3.3.3. Captación de clientes 
 
El guión del clienting exige un enfoque de ventas más personalizado y 
humano que el que se realiza habitualmente. La venta no es la 
estación de destino en el proceso comercial sino una parte del viaje 
que acaba en la satisfacción y fidelización del cliente. Se practica el 
clienting cuando no se presiona a la red comercial de tal manera que 
acaba forzando a que compren clientes cuya satisfacción posterior es 
ciertamente improbable. 
 
Una de las virtudes de la segmentación clienting es su utilidad para 
enfocar la captación de nuevos clientes que realiza la red comercial. 
Cuando se tiene un perfil relativamente homogéneo de los mejores y 
peores clientes, resulta mucho más fácil apuntar el tiro en  la 
captación de los nuevos. 
 
El clienting potencia la satisfacción de los clientes cuando se asegura 
de que las prestaciones posteriores a la venta respondan a las 
expectativas despertadas en el cliente a través del marketing y la 
labor comercial. Es función del clienting hacer que las necesidades y 
expectativas del cliente se reflejen en los estándares de servicio, en 
la monitorización de su cumplimiento, en la medición de la 
satisfacción del cliente, etc. 
 
El clienting potencia la fidelización de clientes cuando logra crear en 
ellos un vínculo emocional por el cual consideren a la empresa como 
un proveedor especial. Los clientes consideran especial a una 
empresa cuando descubren en ella ventajas singulares, consistentes 
y creíbles en comparación con la competencia. Muchas de las 
ventajas singulares que fidelizan a los clientes con las empresas 
tienen una naturaleza emocional. Una parte esencial del clienting 
consiste en crear percepciones de valor especialmente altas en los 
buenos clientes. 
 
Existen multitud de estrategias para aumentar el valor percibido que 
una empresa proporciona a sus clientes. Curiosamente, más que de 
las prestaciones técnicas que se reciben de la empresa, muchas de 
estas estrategias nacen de un sentimiento de afecto derivado de una 
experiencia de servicio singular o de la intuición sobre la calidad y la 
sinceridad de la empresa. La experiencia demuestra que las fórmulas 
más efectivas para fidelizar clientes nacen de la percepción de la 
capacidad de respuesta de la empresa ante peticiones o imprevistos, 
o de las varias formas de gestión de cuentas. 
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El clienting lo único que pretende es convertirse en la mejor opción 
para unos segmentos del mercado. En el fondo, se trata de lograr que 
compense ser un buen cliente de la empresa. 
 
La mayor parte de los segmentos de mercado son sensibles al valor 
percibido que les proporciona el clienting. Es decir, son mayoría los 
clientes dispuestos a cambiar su comportamiento en función de la 
calidad del clienting que reciben. En la práctica existen muchas 
oportunidades de recibir más de los clientes, si se aplican con ellos 
estrategias que les aporten más valor. 
 
Cuando una empresa practica el clienting con aquellos segmentos de 
clientes sensibles al mismo, se crea un círculo virtuoso entre el 
cliente y la empresa. El círculo se activa porque el esfuerzo de la 
empresa se ve recompensado por un cambio en los comportamientos 
de los clientes, que acaba favoreciendo económicamente a la 
empresa que empezó invirtiendo en clienting. 
 
El círculo de aprendizaje positivo que el clienting pretende poner en 
marcha consta de cuatro pasos. 
 
• Idear de forma segmentada acciones de incremento del 
valor percibido en grupos de clientes seleccionados. 
• Monitorizar el impacto que tienen estas acciones en su 
manera de sentir la empresa (satisfacción y fidelización). 
• Comprobar el impacto que todo lo anterior tiene en la 
modificación de los comportamientos (en el logro de más 
comportamientos leales). 
• Cuantificar las implicaciones económicas de todo ello. 
 
Para asegurarse la efectividad económica del clienting, es 
fundamental partir de segmentaciones en donde se identifiquen 
grupos de clientes con alta sensibilidad a la creación de mayor valor 
percibido y se diseñen acciones en las que el valor percibido potencial 
con respecto al coste real de la acción que lo produce sea elevado. 
 
3.3.4. Criterios de Segmentación 
 
Los criterios de segmentación se basarán en la adecuación de los 
perfiles a las necesidades estratégicas de la empresa, y serán: 
 
a) Basados en las características de la Entidad: nos 
orientaremos a aquellos clientes que, por la forma de 
prestación de servicio de la Entidad y la naturaleza de los  
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productos que ofrece, la seleccionarían de forma natural frente 
a las competidoras. 
 
b) Económicos: se seleccionarán aquellos perfiles de 
clientes que puedan aportar mayor rendimiento a la Entidad. 
 
c)     Organizativos: es decir, basados en el impacto que los 
segmentos de clientes tienen sobre la estructura organizativa 
de la Entidad y la capacidad de la misma para atender sus 
demandas. 
 
La orientación de la entidad al cliente requiere del máximo 
conocimiento posible de los mismos, a fin de establecer la naturaleza 
de los productos a comercializar, los servicios a ofrecer y el modelo 
de relación más adecuado con ellos. 
 
Tradicionalmente en el sector financiero, los productos se orientan a 
tres segmentos concretos de clientes, llegando incluso a especializar 
los departamentos de las empresas en base a los mismos: 
 
• BANCA CORPORATIVA:  
 
o Administraciones Públicas 
o Grandes Empresas 
 
• BANCA PRIVADA Y PERSONAL:  
 
o Grandes Asociaciones 
o Compañías de Seguros 
o Grandes fortunas 
o Particulares de Renta Alta 
 
• BANCA COMERCIAL:  
 
o Mediana Empresa 
o Pequeña Empresa 
o Microempresa 
o Persona Jurídica Asociativa 
o Comercio 
o Profesionales 
o Particulares Menores  
o Particulares Pensionistas 
o Particulares Parados 
o Particulares de Renta Media 
o Particulares de Renta Baja 
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3.3.5. Banca Comercial 
 
Este primer grupo de clientes, en pro de la claridad pedagógica 
perseguida, lo dividiremos en dos subgrupos. Por un lado, tenemos a 
los particulares y en el otro a las micro, pequeñas y medianas 
empresas junto con los profesionales. 
 
Los particulares 
 
En el segmento que tiene habitualmente un tratamiento masivo, pues 
no deja de ser un colectivo heterogéneo, por lo que en éste se 
comercializan los llamados productos de masas. 
 
Constituye el producto más fuerte de este segmento el de cuentas 
corrientes y libretas de ahorro, ramo éste en el que muchas 
Entidades encuentran su principal fuente de negocio. 
 
Este segmento de mercado se caracteriza por: 
 
o Un elevado nivel de desconocimiento del mercado y de los 
productos financieros. 
o Sobre todos los factores de decisión en la contratación del 
servicio financiero destaca la confianza y la proximidad. 
Empiezan a percibirse como importantes otros factores en 
la compra, como  la percepción del servicio, la confianza 
en el empleado y la solvencia de la entidad. 
 
El camino futuro para el acceso a estos segmentos se basa en el 
desarrollo de modelos de gestión y de venta estándar que al tiempo 
logren proporcionar al cliente la satisfacción del servicio 
personalizado. 
 
La aparición de las entidades integralmente adaptadas a la atención 
personalizada, que simplifican  al Cliente final la necesidad de 
adaptarse a diferentes formas de servicio y le facilitan el proceso de 
compra, son las últimas tendencias del mercado en relación a este 
segmento. Ejemplo transformación de las oficinas en ATP (atención 
personalizada). 
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Pymes y profesionales 
 
En este segmento enmarcamos actividades económicas tales como el 
comercio al detalle, minoristas, y en general, empresas de 
dimensiones pequeñas o medianas. 
 
Este segmento se caracteriza por: 
o Tener necesidades financieras más individualizadas que las 
observadas en el grupo anterior de economías domésticas. 
o La estandarización por grupo de actividad constituye la 
base central de actuación en relación a los productos; así, 
es fácil encontrar productos diseñados especialmente para 
el comercio minorista y servicios a medida. 
o Las necesidades de servicio por lo general son superiores a 
las de las economías domésticas, existiendo también en 
este segmento, por lo general, un importante 
desconocimiento del mercado y de otros productos menos 
habituales. 
o La percepción del servicio, la notoriedad en el mercado, la 
confianza en el empleado y la proximidad serán los 
factores determinantes de la decisión de compra. 
 
3.3.6. Análisis de la cartera de clientes 
 
La composición de la cartera de clientes es la consecuencia de 
las decisiones estratégicas de la empresa de abordar determinados 
nichos de mercado y que la aplicación de dichas decisiones se haya 
realizado correctamente. 
 
El análisis de la cartera de clientes: 
 
o Permite conocer el peso de cada uno de los segmentos de 
clientes. 
o Identifica si los objetivos previstos han sido cubiertos o si 
existe una inadecuada aplicación de las estrategias 
empresariales. 
o Facilita el establecimiento de medidas tendentes a la 
consecución de la estructura de clientes deseada. 
 
Pasos para analizar la cartera de clientes 
 
1º. Determinar la estructura de la cartera de clientes 
 
El primer paso en el análisis de la cartera de clientes es fijar el 
tamaño y distribución de la estructura actual de clientes, para lo cual  
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un método de análisis es la distribución de Pareto, que muestra 
gráficamente la distribución de los clientes por segmentos y el 
volumen de operaciones aportadas por los mismos. 
 
La ley de Pareto se basa en la observación del famoso economista de 
que el 20% de la población concentrada el 80% de la riqueza. 
 
Esta ley es ampliamente aplicada en el área comercial para analizar la 
cartera de clientes, ya sea segmentándola en base a productos, 
volumen de negocio o cualquier otro criterio. 
 
La ideal central de este análisis es la segmentación de la cartera en 
tres grupos o segmentos, con detalle de la composición de cada uno 
de ellos (número de clientes) y su aportación a las ventas, con el 
objeto de contrastar el grado de equilibrio de la cartera de clientes, el 
cual se rompe cuando el 80% de la facturación está concentrado en 
el 20% de los clientes. 
 
El análisis de Pareto nos permitirá igualmente analizar la estructura 
de la cartera de clientes en base a otros criterios de segmentación 
que deseen contemplar: 
 
 Segmentos basados en la actividad 
 Aportación de cada territorio al negocio total 
 En función de la edad, sexo, situación familiar, etc. 
 Etc. 
 
2º. Análisis de la estructura 
 
Una vez determinado el peso de cada uno de los segmentos, tanto en 
porcentaje de clientes como en peso específico sobre el negocio de la 
Entidad, deberemos analizar esta distribución en tres aspectos: 
 
a) Analizar cómo se ha llegado a la cartera de clientes actual 
 
Han de identificarse las causas que han determinado la 
distribución existente, el peso que cada una de ellas ha tenido 
en la constitución de la cartera y en qué medida la han 
condicionado. 
 
Causas determinantes de la cartera de clientes: 
 
 Los productos ofertados por la empresa. 
 La política de selección. 
 La política de precios. 
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 Los canales de distribución seleccionados y su peso sobre la 
estructura total. 
 
Sólo conociendo las causas podremos establecer medidas 
correctoras que nos permitan reconducir la estructura de 
clientes para adecuarla a las necesidades de la Entidad. 
 
b) Averiguar si la estructura de clientes es la más adecuada 
 
Para establecer si la estructura es la más adecuada o no, es 
necesario conocer, además de la estructura, la rentabilidad de 
cada grupo de clientes. En definitiva, la cuestión que debemos 
plantearnos es: ¿permite la actual estructura de clientes la 
evolución futura de la entidad? 
 
Las variaciones previsibles en el mercado se han de considerar 
de forma significativa en este análisis. En la medida en que el 
peso específico de un determinado segmento de clientes sea 
mayor, más importancia adquieren las variaciones del mercado 
que puedan afectar al colectivo. 
 
Buen ejemplo lo tenemos en la inminente tendencia a la 
realización de operaciones por parte del cliente a través de 
medios informáticos a la utilización por parte de otras entidades 
de fuerzas Task Force externas para la captación de capital, 
incremento de la cartera de clientes etc. 
 
Factores a considerar en el análisis: 
 
 Los requerimientos que sobre la estructura de la empresa 
mantiene la cartera de clientes. 
 Las posibilidades de resultados que se derivarán de la 
actual estructura de clientes. 
 El nivel de saturación sobre los segmentos de clientes 
existentes y la posibilidad de crecimiento de los mismos. 
 El riesgo de caídas significativas de clientes. 
 
c) Definir cuál es el modelo más adecuado 
 
Como resultado de todo lo anterior, tenemos que estar en 
condiciones de definir la composición deseada de nuestra 
cartera de clientes, pudiendo determinar así: 
 
 Los segmentos de clientes sobre los que actuará la 
empresa. 
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 Los objetivos de venta para cada segmento de clientes en 
los próximos periodos. 
 El número mínimo y máximo de clientes por segmento 
para alcanzar los objetivos de venta. 
 El coste medio por cliente en un segmento determinado. 
 Los ingresos medios aportados por cada cliente de un 
segmento a la empresa. 
 La rentabilidad esperada de cada segmento de clientes en 
el próximo periodo. 
3.3.7. Acciones sobre la cartera de clientes 
 
Establecida la estructura de clientes deseada de clientes por la 
empresa es necesario establecer el plan de acción para llegar a la 
estructura deseada. En este sentido, vamos a ver dos aspectos 
fundamentales a considerar. 
 
 
Segmentación de Mercados 
 
La segmentación de mercados es el proceso de identificación de 
grupos de clientes con características comunes suficientes para hacer 
posible la adaptación de los productos y servicios ofertados, así como 
su comercialización, a las necesidades, hábitos y gustos de cada 
segmento, o especializarse en alguno de ellos. 
 
Así por ejemplo será distinto el segmento de clientes de jóvenes, 
cuyas necesidades de servicio se limitaran en muchos casos a la 
deriva de una cuneta corriente, un ingreso de nómina, una VISA; a 
un padre de familia que tiene obligaciones familiares y 
consecuentemente unas necesidades de servicio superior, como 
pueden ser domiciliaciones, hipoteca, inversiones, jubilación, o las 
necesidades de una empresa. 
 
La segmentación se puede considerar como un método de 
clasificación de la población que presupone la existencia de dos 
grupos de variables: 
 
 Variable a explicar         El comportamiento de los 
consumidores frente a  un determinado producto. Ej.: 
Plan de pensiones, hipoteca…  
 Variables explicativas      Las que  permiten clasificar a 
las poblaciones en      segmentos homogéneos. Ej.: edad, 
sexo, status social, nivel de ingresos… 
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La segmentación consiste en la búsqueda de una relación entre la 
variable explicar y las variables explicativas 
 
De entre los criterios que se pueden emplear para la segmentación de 
la cartera de clientes de una Entidad Financiera, destacaremos a 
continuación los 3 más relevantes: 
  
 En base a mercados 
 
Nos encontramos ante una segmentación geográfica, 
pudiendo ser un criterio de especialización dentro del mercado 
financiero, el de concentración de la actividad en una zona 
geográfica determinada y basar su estrategia en el 
conocimiento del mercado. 
 
La segmentación en zonas geográficas es propia de Entidades 
Financieras que centran su oferta en el reconocimiento que de 
las mismas existe en un mercado local. La identificación entre 
Entidad y Cliente garantizan su sostenimiento en una 
determinada Zona geográfica y su salida fuera de la misma 
comporta un elevado esfuerzo, que se compensa si éste es 
reconocido. Estrategia de expansión y exportación de su Know 
how a otro segmento. 
 
 En base al potencial de compra 
 
Nos encontramos en este caso más ante una decisión de 
producto que de acceso restringido a un mercado. 
 
El poder adquisitivo de los clientes afecta, no ya sólo a la 
decisión de compra de un servicio financiero, sino incluso a sus 
necesidades y expectativas, como por ejemplo de identificación. 
 
La respuesta de las entidades a este modelo de segmentación 
pasa por el desarrollo de productos diferenciados orientados a 
cada segmento. 
 
Se trata de personalizar los productos al poder adquisitivo y a 
las diferentes necesidades de los diferentes segmentos. 
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 En base a criterios de beneficios 
 
Este modelo de segmentación busca analizar y, por lo general 
excluir, a los segmentos de clientes de elevado coste-
trabajo / bajo rendimiento. 
 
Otro de los efectos de la segmentación basada en la 
rentabilidad consiste en la creación de productos específicos 
para grupos de clientes con un bajo nivel de servicio. El 
objetivo es atraer este tipo de cliente hacia la Entidad 
(Mínimos). 
 
Así, este criterio de segmentación se plasma parcialmente en 
las normas de selección por rentabilidad, si bien puede tener un 
ámbito de aplicación más amplio al permitir el diseño de 
productos específicos para determinados segmentos. 
 
Una vez comparado el peso específico de cada segmento de 
clientes y su tendencia, con la estrategia de la Entidad, se 
deben profundizar o revisar las medidas adoptadas en su día, 
como pueden ser: 
 
 Ofertas de productos 
 Servicios  
 Política de selección de clientes 
 Canales de distribución actuales y futuros 
 Grado de integración del cliente actual 
 
Análisis de la Rentabilidad por Segmento 
 
La eficacia de una estructura de clientes no puede medirse 
exclusivamente en función de la cifra de negocio aportada por los 
diferentes segmentos a la empresa, es necesario conocer cuál es la 
aportación de cada uno de ellos a la rentabilidad total del negocio. 
 
La rentabilidad de un segmento de clientes vendría determinada 
por la diferencia entre los ingresos y los gastos generados por el 
mismo. 
 
Los ingresos imputables a cada segmento de clientes se realizará en 
base a: 
 
 El volumen de negocio generado por los clientes del 
segmento. 
 La imputación de rendimientos financieros. 
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Los gastos generados por cada segmento de clientes se basará en: 
 
 Los costes en recursos de cada grupo de clientes. 
 Los costes administrativos derivados del grupo de clientes. 
 
Este es el punto donde la imputación de costes adquiere mayor 
importancia por carecerse de criterios directos de imputación. 
 
Para realizar esta imputación se determinará un coste unitario por 
gestión administrativa: 
 
 Coste de gestionar un impago 
 Coste de gestionar frecuencia de actividad 
 Coste de gestionar una devolución de recibo 
 
En definitiva, analizar los costes que tenemos en cada segmento 
derivados del trato que hemos diseñado para ellos. 
 
La asignación de criterios de coste por tareas permitirá incluso 
detectar situaciones de clientes que “por si” no son rentables, 
independientemente del segmento al que pertenezcan. 
 
Para los clientes de mayor volumen de la entidad es conveniente 
disponer de un análisis individualizado de cada cliente al mayor nivel 
de detalle. Es importante analizar la rentabilidad del cliente en su 
conjunto, no operación por operación. El análisis de la rentabilidad de 
cada cliente individualizado, puede obtenerse en base a la aplicación 
de los ingresos y gastos de imputación directa, siempre que 
dispongamos de un sistema que permita la obtención del resultado de 
forma automática. 
 
El análisis de la rentabilidad individual de cada cliente debe ser objeto 
de atención de los responsables de los clientes en las unidades 
operativas, la rentabilidad de los segmentos de clientes debe ser 
objeto de análisis de las direcciones comerciales. 
 
3.3.8. La función del gran cliente 
 
 
Un cliente importante es aquél que representa un porcentaje 
significativo de la actividad comercial o aquél cuya pérdida 
comportaría una caída significativa de la cifra de negocio. 
 
 
                                                                                                                             - 41 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
 
Bajo esta doble concepción, no solo sería gran cliente aquél que 
mantiene un elevado volumen de negocio en la entidad, sino aquél 
del que, por ejemplo, depende el mantenimiento de otro gran número 
de clientes. 
 
En ese punto, para una Entidad Financiera, el gran cliente puede ser 
una determinada empresa, o bien aquel grupo de empresas que le 
aportan una elevada cifra de negocio. 
 
Las características genéricas de los grandes clientes son: 
 
 Proporcionan un volumen de actividad básico 
 
En ocasiones un gran cliente es la base para la evolución de un 
negocio, al proporcionar los mínimos de subsistencia, y a partir 
de éste se producirá la evolución hacia otros clientes. 
 
Este es el caso de las sucursales de Entidades Financieras que 
nacen a partir de necesidades concretas de grandes empresas, 
que son la fuente inicial del negocio, para posteriormente 
ampliar el mismo a los clientes externos nuevos de la zona o 
empleados de la empresa. 
 
 
 Por lo general generan importantes beneficios 
 
La reducción de los esfuerzos de venta, con la consiguiente 
aminoración de los costes de comercialización y el volumen de 
negocio hacen que estos clientes supongan unas economías que 
redundarán en una rentabilidad elevada. 
 
 Permiten el desarrollo de nuevos productos o formas 
de servicio 
 
El conocimiento de este tipo de clientes permite el desarrollo de 
productos innovadores o formas de prestación de servicio para 
los mismos, que con posterioridad pueden ser adecuados para 
el resto de los clientes en función de sus resultados. 
 
 Suponen un riesgo en la medida en que su 
desaparición tenga un elevado impacto sobre el total 
de la organización 
 
En función del peso alcanzado por un gran cliente puede 
comportar un riesgo significativo para la empresa. 
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Si el peso de un gran cliente supera el 20 % del volumen de 
negocio, es posible que la caída del mismo comportase un 
sobredimensionamiento de recursos empresariales y de un 
plazo dilatado de tiempo para la adecuación de los mismos. 
 
 
3.4. Marketing para la gestión de 
entidades financieras 
 
Dado el proceso de cambio en los sistemas de gestión en los que se 
halla inmerso el mundo de las entidades financieras, y para atender 
de forma eficaz y operativa las demandas suscitadas, es 
imprescindible conocer algunos de los puntos básicos para elaborar 
un plan de Marketing adaptado a las necesidades de cada oficina. 
 
Cada oficina dispone de un “micromercado” o zona de influencia 
compuesta por multitud de clientes, multitud de potenciales clientes y 
también multitud de competencia. Por tanto el que mejor sepa jugar 
sus bazas y gestionar sus recursos conseguirá la porción más grande 
del pastel, que utilizando un lenguaje menos coloquial equivale a más 
penetración en el mercado. Y aquí es donde el Marketing marca la 
diferencia. Es la herramienta que nos permite cumplir con los 
objetivos que previamente hemos marcado y nos evita el avanzar por 
ensayo-error o ir tanteando el mercado dando palos de ciego. 
 
Llamamos Micromarketing al proyecto que cada oficina debe realizar 
al iniciar el nuevo curso, que es particular e intransferible y se adapta 
a las necesidades de cada una de ellas. Dada esta exclusividad entre 
oficinas, a continuación se facilitarán, los puntos básicos sobre los 
que debe versar. 
 
El primer punto del Plan de Marketing es el Análisis de la situación, 
que se concreta en un análisis interno (oficina, cartera de clientes) y 
otro externo (entorno, clientes potenciales y competencia). 
 
Finalizando el análisis llega el momento de empezar a tomar 
decisiones, y lo primero que se hará es elaborar una estrategia 
comercial, con el fin de determinar unos objetivos a cumplir y 
orientar los esfuerzos hacia su consecución. Estos objetivos tendrán 
en cuenta aspectos como la captación de nuevos clientes y la 
vinculación o fidelización de los que ya se tengan, prestando especial 
atención al segmento que nos resulte más rentable considerando la 
ecuación coste-beneficio. 
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Una vez definidos los objetivos, únicamente queda determinar las 
líneas básicas de atención para alcanzarlos y ponerse a trabajar para 
conseguirlos. Para este fin, el Marketing cuenta con una serie de 
tácticas conocidas como  las cuatro “P” que son el producto, el precio, 
la plaza (o distribución) y la promoción. 
 
Durante la aplicación de estas tácticas, que forman parte de nuestra 
estrategia, se verá que el mercado en general, y nuestros clientes en 
particular, reaccionan de una determinada manera y en prevención 
de posibles eventualidades y desviaciones de los objetivos marcados 
es necesaria la implantación de medidas de control, que nos permitan 
rectificar en caso de necesitarlo. 
 
3.4.1. Realización de un Plan de Micromarketing 
 
 
En primer lugar es de obligada referencia citar el proceso previo al 
inicio de todo Plan de Marketing, la reflexión, ya que sin ella no es 
posible llegar a conseguir resultados satisfactorios. 
 
3.4.1.1. Análisis de la situación 
 
En este punto debemos determinar si es realmente factible y existe 
una oportunidad de mercado para desarrollar nuestro producto o 
servicio. Contempla dos grandes marcos de análisis: 
 
Análisis Interno de la empresa: 
 
 ¿Existe coherencia entre la naturaleza del 
producto/servicio que se pretende lanzar y la finalidad, 
misión, objetivos, estrategias y ventajas competitivas de 
la entidad? 
 
 ¿Posee  la oficina los puntos fuertes requeridos para dar 
soporte al lanzamiento? (experiencia, recursos humanos, 
tecnológicos, etc.) 
 Analizando el portafolio actual, ¿se adapta el lanzamiento 
a los objetivos marcados por la entidad y es posible 
obtener rentabilidad a corto-medio plazo? 
 
Diagnóstico interno: resumen de lo anterior en término de 
puntos fuertes y débiles de la empresa. Se pretende, en 
definitiva, determinar si existe una coherencia entre 
objetivos, recursos disponibles y la idea del plan de 
micromarketing. 
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Análisis Externo: 
 
 
El entorno 
 
 El nuevo servicio ¿se ve favorecido por factores de 
entorno que determinan su oportunidad? (Convergencia 
con normativas legales/ fiscales, tendencia socio-
culturales y/o demográficas, situación política y/o 
económica…) 
 
El mercado (consumidor, cliente potencial). 
 
 ¿Cuál es el tamaño del mercado total, en volumen y en 
valor? ¿Cuáles son las tendencias? ¿el nuevo mercado es 
suficientemente atractivo en cuanto tamaño y evolución? 
 ¿Cuáles son las características del segmento al que nos 
dirigimos? ¿se aprecian tendencias de crecimiento? ¿Qué 
perfil demográfico y psicográfico tienen? 
 
La competencia. 
 
 Estructura de la competencia: número de competidores 
directos, cuota de mercado por competidor, grado de 
concentración del mercado. 
 Descripción de los principales competidores: sus 
productos, objetivos, estrategias, grado de fidelidad de 
sus clientes, puntos fuertes y puntos débiles. 
 ¿Cómo s espera que reaccionen nuestros competidores 
con el lanzamiento de nuestro producto? 
 
 
 
Diagnóstico externo: Resumen de lo anterior que contemple 
las oportunidades y amenazas más relevantes para el nuevo 
producto derivadas del entorno y del mercado. 
 
Finalizando el análisis estaremos en disposición de 
determinar si existe o no una oportunidad de mercado o 
“hueco” para el nuevo producto o servicio. 
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3.4.1.2. Estrategia comercial 
 
Es la determinación precisa de los objetivos de marketing a alcanzar 
en términos de segmento target, participación de mercado, retorno 
de la inversión… 
 
Dichos objetivos deben ser coherentes con los objetivos de la 
entidad, medibles en el tiempo, aceptados por los responsables de 
implementar el proyecto, motivantes y flexibles (modificables en el 
caso de que se produzcan contingencias o cambios) y fácilmente 
comprensibles. 
 
3.4.2. Estrategias del Micromarketing 
 
Determinación de las líneas básicas de actuación para alcanzar los 
objetivos. Para este fin se cuenta con una serie de tácticas: 
 
 Producto: 
 
 Definición de las características concretas del producto 
o servicio. 
 Determinación del nombre y diseño del mismo. 
 
 Precio: 
 
 Determinación del precio en función del coste, la 
demanda y/o la competencia. 
 Política de descuentos o bonificaciones. 
 
 Distribución: 
 
 Determinación de los canales a través de los que se va 
a distribuir el producto/servicio. 
 Determinación del tipo de distribución: intensiva, 
selectiva, exclusiva… 
 
 Comunicación: 
 
 Determinación de los objetivos y el eje comunicativo. 
 Planificación y justificación de los medios a utilizar. 
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3.4.3. El servicio al cliente 
 
El servicio al cliente es el conjunto de todas las actividades que unen 
a una organización con su cliente. 
 
Esta definición incorpora en el concepto de servicio al cliente, no sólo 
las actividades desarrolladas por la propia empresa, sino también las 
que cualquier miembro de la organización o asociado a ella realice 
frente al cliente. 
 
Al comprar un producto o al contratar un servicio, el cliente lo que 
compra es una expectativa de servicio que en realidad es algo 
totalmente subjetivo, puesto que la calidad del servicio contratado es 
intangible, y que el cliente valora cuando se realiza estas preguntas: 
 
¿Qué esperaba yo de este producto/servicio?    Expectativas del 
cliente 
 
¿Qué he obtenido a cambio?    Prestación del servicio 
 
¿Cómo lo he recibido?    Nivel de servicio recibido 
 
 
 
 
Por ello es vital controlar qué expectativas tiene nuestro cliente, y 
aún con más motivo las que nosotros le generamos. Para ello se 
puede enumerar unas reglas básicas para tratar las expectativas 
del cliente: 
 
 Cree solamente expectativas a su cliente que la Entidad 
pueda cumplir. 
 Intentar darle siempre, un poco más de lo que él espera. 
 Fidelizar al cliente en cada contacto. 
 Hacerle más fácil el contacto con su empresa. Hay que 
pensar en cada contacto se juega la confianza del cliente. 
 Comprobar que el cliente ha quedado satisfecho. Hay que 
poder medirlo. 
 Clasificar a sus clientes en grupos y listar las expectativas 
de cada uno. 
 Analizar sus procesos de trabajo para cada grupo y ver si 
de esta forma se pueden satisfacer sus expectativas. 
 
 
SERVICIO – EXPECTATIVAS = SATISFACCIÓN 
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Centrándose en el sector financiero  las fases del servicio al 
cliente  son: 
 
1.-  El contacto inicial. 
2.-  La contratación del servicio financiero. 
3.-  La prestación del servicio. 
4.-  El servicio post-venta. 
 
 
3.5. Fidelización de clientes. El 
cliente integral 
 
Todo lo que se ha venido analizando en los apartados anteriores nos 
lleva a la siguiente afirmación, que se analizará a continuación: 
 
La calidad en el servicio al cliente, obtenida mediante el oportuno 
proceso de mejora continúa, redundará en el objetivo último de la 
organización: la  Satisfacción  del cliente, como único camino para 
garantizar su Fidelización  a la Entidad, convirtiéndolo de esta 
manera en un  Cliente Integral. 
 
En el mercado actual, caracterizado por una fuerte competencia, la 
fidelización de los clientes es fundamental: se trata precisamente 
de establecer con los clientes unos vínculos más fuertes y duraderos 
que los que puedan tener con los competidores. Es lo que 
modernamente se conoce con el nombre de Marketing Relacional, 
disciplina que se ha desarrollado notablemente en los últimos años 
tras la constatación de dos hechos fundamentales: 
 
 Los recursos necesarios para conseguir un nuevo cliente 
se calcula que son 5 veces superiores a los que se necesitan 
para fidelizar a otro que ya tenemos. Dicho en otras 
palabras: cuesta mucho más esfuerzo vender a un cliente 
nuevo que venderle otro servicio financiero a uno de nuestros 
clientes actuales que está satisfecho de nuestra labor. Visto 
desde la óptica opuesta, fidelizar a un cliente existente es un 
20% más rentable que conseguir uno nuevo. 
 
 En cambio, un cliente insatisfecho nos cierra importante 
oportunidades de negocio que en condiciones normales 
estaríamos en disposición de aprovechar, ya que no sólo lo 
perdemos a él, sino que deja de actuar como una referencia 
activa par nosotros y además expresa abiertamente su 
disgusto con el servicio o el trato recibido a otras personas. 
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En un mercado como el actual, el éxito de cualquier empresa que 
quiera ser competitiva radica en orientarse decididamente hacia el 
cliente en vez de centrarse únicamente en el producto, tal y como se 
había hecho durante muchos años. 
 
Hoy en día las empresas que se caracterizan por la  excelencia en 
su gestión aportan a sus clientes, externos e internos, una calidad a 
dos niveles que ponen en juego habilidades y estrategias diferentes 
y, a la vez, complementarias. Hablamos de la Calidad de los 
Productos y de la  Calidad de los Servicios. La primera puede 
sintetizarse como aquello que el cliente obtiene de nosotros. La 
segunda responde a la manera como lo quiere obtener. Hay que 
trabajar ambas líneas para adquirir una ventaja competitiva en 
cualquier sector. 
 
Es desde esta perspectiva que la fidelización del cliente se ha 
convertido en un tema capital y constituye la máxima preocupación 
de la mayoría de las Entidades Financieras. Y ya se ha mencionado 
que la forma de conseguirlo es satisfaciendo sus necesidades. Y es 
que el cliente satisfecho es el mejor activo que tiene la 
empresa, pues repite las compras y actúa como una referencia 
activa frente a otros clientes potenciales. Todo el personal de 
contacto de la Entidad (Empleados, personal de atención al público) 
está implicado en esta dinámica hasta las últimas consecuencias, 
para evitar que se produzca caídas de cartera. 
 
Partiendo de las expectativas que el cliente tenga respecto al servicio 
financiero y respecto al servicio a recibir de la Entidad Financiera, 
podemos sintetizar las posibles situaciones a continuación: 
 
No somos capaces de cubrir las expectativas del cliente  En tal caso 
la sensación que se genera es la de insatisfacción  por su parte. 
 
Somos capaces de cubrir las expectativas del cliente  Es decir, sólo 
hemos conseguido  evitar su insatisfacción  puesto que éste ha 
recibido estrictamente aquello que esperaba recibir. 
 
Somos capaces de superar las expectativas del cliente   La 
situación generada es la de satisfacción puesto que el cliente ha 
recibido más de lo que esperaba. 
 
El “valor añadido” que representa la calidad percibida por el 
cliente es fundamental para vender con eficacia y mantener una 
cartera estable y consolidada. 
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Sólo en la medida que superamos las expectativas iniciales es cuando 
se produce la verdadera satisfacción del cliente y lo que es más 
importante: SU FIDELIZACIÓN. 
 
Cuando esto se consigue, estamos poniendo las bases para pensar en 
la figura que debe ser el objetivo de cualquier organización orientada 
al cliente: el CLIENTE INTEGRAL. En la práctica, la idea de Cliente 
Integral constituye más bien un modelo a seguir y una filosofía de 
venta que una realidad tangible. 
 
El Cliente Integral pasa a ser, además de cliente externo, un cliente 
interno, integrándose a la Entidad en la medida en que será un 
vendedor más de la misma.  
 
 
4. Situación inicial. Entorno 
económico simulado 
       
En este apartado se pretende dar una visión global de la situación 
tanto económica como social que se plantea a los usuarios de 
Simbanca. Se ha partido del escenario típico de una entidad bancaria 
cualquiera de la comarca del Vallès Oriental al término del año 
2008/2009. 
 
 
4.1. Mercado 
 
4.1.1. Situación internacional 
 
Para entender el momento económico actual y la inestabilidad 
existente hemos de remontarnos a principios de este siglo. Desde el 
punto de vista económico, el año 2002 fue un año marcado por la 
desaceleración de la economía mundial, que ya se había iniciado el 
año anterior, y que se agravó a partir de los atentados del once de 
septiembre del 2001 en los Estado Unidos y a posteriori agudizado 
por el hundimiento de las puntocom en 2002 debido a la huida de los 
inversores al percibir que, los beneficios milagrosos que se prometían 
de las empresas que operaban en la red, y que se preveía que 
constituirían la llamada ‘Nueva Economía’, realmente no iban a llegar 
y esta ‘Nueva Economía’ no era más que una gran burbuja 
especulativa.  
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En España afectó a empresas como Terra, cuya cotización en 2000, 
era de 157 euros por acción y en 2005, de 5 euros. 
 
Según la teoría de ciclos económicos, la crisis iniciada en 2001 
debería haberse extendido más allá del 2003 debido a que esta crisis 
estaba agudizada por el 11S, los conflictos de Oriente Medio y el 
aumento del precio del dinero. 
 
Sin embargo, para mitigar el impacto económico de estos factores, la 
Reserva Federal Estadounidense centro su política en rebajar el precio 
del dinero, pasando de un tipo de interés del 6,5% a finales de 2000 
a un 1% en Julio de 2003. 
 
Este margen tan reducido de beneficios para las entidades financieras 
estadounidenses las llevó a multiplicar la concesión de créditos 
hipotecarios a sectores de la población con alto riesgo de impago.  
 
El precio del dinero tan barato y las condiciones  tan laxas para la 
concesión de crédito, disparó el consumo privado, principalmente el 
hipotecario, fomentando una burbuja inmobiliaria que llevo a una 
subida del 50% del precio de las viviendas entre 2000 y 2005. 
 
Para evitar el riesgo de deflación económica, a partir de 2004, la 
Reserva Federal, comenzó a subir los tipos. Pero al hacerlo de forma 
gradual hasta 2008, la combinación de unos tipos más altos y el final 
del período de carencia en muchas hipotecas, empezó a hacer mella 
en quienes habían contratado créditos hipotecarios de alto riesgo. 
Entonces los primeros impagos cuestionaron la  solvencia de todo el 
sistema. 
 
Cuando las cosas empezaron a complicarse, los bancos, para cumplir 
con las Normas de Basilea, sacaron de sus balances los bonos 
basados en hipotecas, creando los “conduits” o vehículos especiales 
de inversión, que son entidades vinculadas al banco pero 
jurídicamente independientes de él.  
 
Las Normas de Basilea exigen que el Capital de ese Banco no sea 
inferior a un determinado porcentaje del Activo. Entonces, si el Banco 
está pidiendo dinero a otros Bancos y otorgando muchos créditos, el 
porcentaje de Capital sobre el Activo de ese Banco baja y no cumple 
con las citadas Normas de Basilea.    
 
Estos conduits compraban las hipotecas, con lo que éstas ya no 
estaban en el balance de los bancos. A su vez, los bancos empezaron 
a prestarse dinero unos a otros, utilizando como garantía sus créditos 
hipotecarios. Y entraron en funcionamiento los ‘hedge funds’, que son 
fondos que no están regulados, con mayores riesgos. 
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En resumen, todos estaban comprando, vendiendo y asegurando 
unos bonos muy peligrosos y a su vez se estaban endeudando 
usando esos bonos como garantía. Incluso pequeños inversores 
privados, aconsejados por sus comerciales de inversión de las 
distintas entidades financieras, invierten su capital en estos bonos, 
con un total desconocimiento de la solvencia de estos. 
 
En este punto, el valor de estos bonos que se encuentran 
mundialmente repartidos y por tanto la estabilidad del sistema, se 
sostiene en la capacidad de pago de la ingente cantidad de 
estadounidenses con enormes deudas crediticias. 
 
Sin embargo, con los sucesivos incrementos de los tipos de interés 
por parte de la Reserva Federal, el precio de la vivienda comienza a 
devaluarse, y muchos hipotecados deciden dejar de pagar sus 
créditos por una propiedad que ha perdido su valor. 
 
Dado el desconocimiento sobre la solvencia de estos bonos, es decir, 
el desconocimiento del grado de morosidad crediticia que se 
alcanzará en Estados Unidos, así como la opacidad de los diferentes 
bancos del sistema financiero global para reconocer la cantidad de 
estos activos dudosos, ha generado una desconfianza global entre los 
bancos provocando que estos no se presten dinero entre si, y 
tampoco concedan créditos ni hipotecas. 
 
Este parón crediticio ha repercutido en el colapso del sistema 
financiero real, afectando tanto al consumo privado como a la 
capacidad de las empresas para financiarse, dando como resultado 
una pérdida de la capacidad de las empresas para generar empleo, y 
aún más, la imposibilidad de financiación y la ausencia de consumo 
imposibilitan que éstas puedan mantener los puestos de trabajo 
existentes. 
 
Determinados estudios plantean la situación de crisis actual como 
parte del proceso de ciclos económicos, que, si bien hubiese tocado 
sufrir a principios de siglo, los intentos por paliar sus efectos, junto 
con los intentos de mitigar las repercusiones del 11-S, no han hecho 
más que retardar en el tiempo y empeorar, si cabe, la recesión. 
 
Otras teorías plantean la situación actual como excepcional y sin 
correspondencia con la teoría de ciclos, y que provocará la 
desaparición del sistema capitalista actual, tal y como lo conocemos, 
así como el nacimiento de un nuevo sistema económico mundial. 
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EEUU 
Analizando en primer lugar la situación de EEUU, las previsiones 
económicas para el 2009 son de crecimiento negativo. El PIB 
intertrimestral cayó un 0,5% y el consumo privado cedió un 3,8%, 
dato importante ya que este factor constituye el 70,5% del PIB. 
Desde finales de 2000 hasta la mitad de 2008, el endeudamiento 
bruto de las familias pasó del 70,5% al 97,3% del PIB, sólo superado 
por el 117,2% del sector financiero. 
 
La vivienda sigue sin tocar fondo. Por el lado de la demanda, el precio 
de los inmuebles sigue disminuyendo la riqueza percibida de muchos 
consumidores. El índice Case-Shiller de octubre acumuló un retroceso 
del 25,0% respecto al máximo de junio de 2006. Teniendo en cuenta 
los incrementos del IPC, los inmuebles presentan una pérdida 
acumulada del 30,5% desde su nivel máximo. La corrección de la 
oferta de viviendas también continúa y en diciembre se iniciaron 
625.000 viviendas en términos anuales, menos de un tercio del 
registro de 2006, lo que constituye un nuevo mínimo histórico del 
indicador desde sus inicios en 1959. En el mismo mes, el incremento 
de inmuebles embargados, subastados a precios bajos, no logró 
estabilizar el descenso de las ventas. Todo ello indica que habrá que 
esperar varios meses para que el sector de la vivienda se estabilice. 
La corrección del precio de la vivienda ha reducido riqueza pero no la 
deuda contraída. Así, una parte importante de los ingresos que 
lleguen a los hogares será destinada a reducir la deuda contraída y no 
a reactivar el consumo. 
 
Así, en 2008 se perdieron 2.589.000 puestos de trabajo, de los que 
1.934.000 correspondieron a los últimos cuatro meses. Por su parte, 
la tasa de paro de diciembre llegó al 7,2% de la población activa, el 
máximo desde 1991. 
  
Japón 
Analizando otra potencia económica como Japón, la economía 
retrocedió un 1,8% en el tercer trimestre en términos 
intertrimestrales anualizados, confirmando que Japón está en 
recesión. El gran motor del crecimiento eran las exportaciones y la 
inversión en equipo que hacen las empresas exportadoras. Así, estos 
dos componentes, que combinados suman un tercio del PIB, explican 
la práctica totalidad de la recesión japonesa.  
 
La producción industrial de noviembre, que retrocedió un 13,7% 
interanual, es fiel reflejo del descenso exportador. El descenso del 
consumo estadounidense es más intenso en los bienes duraderos, 
que son los que exporta Japón. Por ejemplo, el consumo de 
automóviles japoneses por parte de los estadounidenses bajó en 
diciembre un 40% interanual. 
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China 
El PIB chino creció un 6,8% interanual el cuarto trimestre, muy por 
debajo del 9% del tercer trimestre y del elevadísimo 13% de 2007. 
Con todo, y a pesar de abandonar la era del crecimiento de los dos 
dígitos, la mayoría de estimaciones para 2009 apuntan hacia un 
crecimiento alrededor del 7%. 
 
La producción industrial creció en diciembre un 5,7% interanual, cifra 
que junto al 5,4% en noviembre constituyen las tasas de crecimiento 
más bajas desde inicios de 2002. Cabe recordar que hace tan sólo 
seis meses la tasa interanual era del 16%. También la venta de 
coches cayó en diciembre un 8,0% interanual según la Asociación 
Automovilística China. Ello supone que en 2008 las ventas de 
automóviles crecieron un 7,3%, la peor cifra en la última década. 
 
Sin embargo, no todo son malas noticias para el gigante asiático. Los 
recientes datos de crédito bancario para el mes de diciembre parecen 
indicar que los estímulos monetarios han empezado a surgir efecto. El 
crédito creció un 18,8% interanual en diciembre, bastante por encima 
de las tasas en torno al 14% que se dieron durante la mayor parte de 
2008. 
 
Zona Euro 
Respecto a la zona Euro, la desaceleración de la economía europea se 
produjo de forma gradual a lo largo de 2008 hasta convertirse en 
recesión, al registrar retrocesos intertrimestrales en la segunda mitad 
del ejercicio. 
 
Respecto a la demanda, se registra una caída de las ventas al por 
menor del 1,5% interanual en noviembre. Además, el aumento de la 
tasa de paro, que en noviembre alcanzó el 7,8% y se situó en los 
niveles de diciembre de 2006, sigue reduciendo la capacidad de gasto 
de las familias. 
 
Cabe destacar, por un lado, la fuerte caída de la actividad industrial, 
un 7,7% interanual en noviembre, la más pronunciada desde que se 
recopila la serie. Uno de los responsables de tal descalabro, además 
de la debilidad de la demanda interna, es la extensión y 
profundización de la crisis a nivel global. Ello ha hecho que la caída 
de las exportaciones de noviembre también fuera la mayor desde que 
se recopila la serie, un 10,2% interanual. En este contexto, no 
sorprende que los indicadores de confianza industrial se hayan 
hundido hasta mínimos históricos. 
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Una de las pocas variables económicas de la que se reciben buenas 
noticias es la inflación. Ésta bajó hasta el 1,6% interanual en 
diciembre, 2,5 puntos porcentuales por debajo de la registrada en 
julio. Ello ha permitido que el Banco Central Europeo continúe la 
senda bajista de los tipos de interés. 
 
 
Figura 4.1- Mercados Financieros 
 
4.1.2. Situación española 
 
El Gobierno prevé un crecimiento negativo del 1,6% del PIB en el 
2009. Sin embargo, la Comisión Europea ha revisado a la baja sus 
proyecciones de crecimiento para la economía española en sus 
previsiones presentadas en la cuarta semana de enero. Este 
organismo comunitario predice una recesión un poco más intensa y 
larga, con una caída del PIB del 2,0% en 2009 y del 0,25% en 2010, 
mientras que el Gobierno augura que la recuperación económica 
empezará en el segundo semestre de 2009 y permitirá un aumento 
del 1,2% del PIB en 2010. Las principales discrepancias desde el 
punto de vista de la demanda radican en el consumo privado (bajada 
del 1,5% del Gobierno frente a un 2,6% de la Comisión) y en las 
exportaciones (subida del 0,3% anual por parte del Gobierno y 
descenso del 2,7% según la Comisión). …y que la tasa de paro suba 
hasta el 18,7%.  
 
Lógicamente, el menor crecimiento económico previsto por la 
Comisión se traduce en una mayor destrucción de empleo y en un 
mayor ascenso del paro. Aunque para 2009 ambas previsiones sitúan 
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la tasa de paro alrededor del 16%, la divergencia se acentúa en 
2010, pues la proyección de la Comisión Europea coloca la tasa de 
paro en el 18,7% de la población activa, 3 puntos más que la 
previsión del Gobierno. 
 
En cuanto al impacto del escenario recesivo en las cuentas públicas, 
del déficit estimado en el 3,4% del PIB para 2008 se pasará a cerca 
del 6% en 2009. Para el siguiente año el Gobierno prevé una 
reconducción del déficit público hasta el 4,8% del PIB, mientras que 
la Comisión Europea lo sitúa casi un punto más alto. En este contexto 
de deterioro de las perspectivas económicas, en la cuarta semana de 
enero la agencia de calificación crediticia Standard & Poor’s rebajó el 
rating de la deuda soberana española a largo plazo en un escalón 
hasta AA+. Así, se perdió la máxima calificación crediticia de AAA que 
se había logrado en 2004. No obstante, la actual calificación se coloca 
por encima de países desarrollados como Japón, Italia y Portugal. Por 
otra parte, la agencia de calificación Fitch mantuvo la calificación de 
AAA para la deuda española. 
 
El principal componente del producto interior bruto (PIB) por el lado 
de la demanda, el consumo privado, siguió empeorando en el cuarto 
trimestre. El índice de confianza de los consumidores cayó hasta un 
mínimo histórico en diciembre, debido sobre todo a la escalada del 
desempleo. Destaca el desplome de las ventas de automóviles del 
49,9% en diciembre con relación al mismo mes de 2007, marcando 
un récord. La matriculación de vehículos industriales se hundió un 
65,9% interanual en diciembre, anotando un descenso histórico. En 
cuanto a la inversión en construcción, un indicador adelantado como 
el consumo aparente de cemento bajó el 37,5% en el cuarto 
trimestre en relación con el mismo periodo de 2007, 11,4 puntos más 
que en el tercer trimestre. 
 
El índice general de la producción industrial anotó la mayor caída 
interanual de las últimas décadas en noviembre, cifrándose en el 
15,1% en términos ajustados de calendario laboral. 
 
En diciembre de 2008 continuó la tendencia de un fuerte descenso de 
la inflación medida por el índice de precios de consumo (IPC). La tasa 
de variación interanual del IPC bajó un punto hasta el 1,4%. Se 
situaba así casi cuatro puntos por debajo del máximo anual del 5,3% 
anotado en julio. Desde entonces se inició un giro bajista gracias al 
desplome de los precios del petróleo y otras materias primas, que 
habían alcanzado máximos históricos. Además, la corrección de la 
inflación también refleja la moderación del consumo de las familias. 
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En poco tiempo las cuentas públicas en España han dado un giro 
radical, pasando de ostentar un superávit del 2,2% del producto 
interior bruto (PIB) en 2007 a un déficit del 3,4% en 2008, y la 
Comisión Europea (CE) prevé un déficit del 6,2% en 2009. 
 
 
 
 
 
Figura 4.2 – Economía Española 
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4.1.3. Situación catalana 
 
Según el Departament d’Economia i Finances de la Generalitat de 
Catalunya, la economía catalana crece un 0,9% durante el 2008, una 
cifra que pone de manifiesto una desaceleración. El crecimiento 
medio mundial durante el mismo periodo fue del 0,5%. Caen todos 
los sectores, excepto el sector servicios. La economía catalana cierra 
por tanto el periodo 2008 en recesión. 
 
Se produce una bajada de las importaciones que hace mejorar el 
saldo de exportación, pero al mismo tiempo también se produce una 
contracción de las exportaciones debido a la reducción en la demanda 
mundial. 
 
La tasa de paro se sitúa en el 11,8%, la más alta desde 1999, 
acentuándose la destrucción de empleo en el cuarto trimestre (-
4,2%). 
 
Prosigue la rápida desaceleración de la inflación, situándose en el 
1,6% en Diciembre (0,8 en España según datos de Enero), 
principalmente originada por la caída del precio del petróleo. La 
actividad industrial ha notado una evolución anual de -2,4%. 
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Figura 4.3 – Economía Catalana 
 
4.1.4. Zona de Influencia de la oficina 
 
La situación socioeconómica de la demarcación donde se encuentra 
nuestra oficina, la comarca del Vallès Oriental, la configura como un 
área de gran peso industrial y de servicios.  
 
En la siguiente figura se muestra el crecimiento del PIB en la comarca  
las tasas de variación de éste desglosada por sectores 
correspondiente al último anuario disponible del año 2007. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4.4 – Resumen Anuario Vallès Oriental 2007 
Figura 3.1. Crecimiento PIB comarcal y tasas de variación por sectores. 
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En estos índices se puede observar la tendencia de fuerte 
desaceleración de la economía durante el año 2007. El sector 
industrial que tradicionalmente constituía el motor de la comarca 
sufre una fuerte recesión, siendo el sector servicios en estos 
momentos el sector dominante.  
 
Esta situación ha empeorado drásticamente durante el año 2008, lo 
cual se puede ver reflejado en el siguiente diagrama comparativo del 
paro de la comarca entre los años 2007 y 2008: 
 
 
Figura 4.5 – Tasa de Paro Vallès Oriental 2008 
 
De acorde con la tónica de la economía catalana y española, el sector 
de la construcción ha sido el sector con mayores pérdidas 
porcentuales como muestra la siguiente tabla de contrataciones 
realizadas en 2008. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Figura 4.6 – Paro por sectores 
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Es importante conocer las cifras macroeconómicas de la comarca. 
Estos datos reflejan una fuerte temporalidad laboral y una tasa de 
desempleo superior a la media catalana. 
 
 
 
 
Tabla 4.7. Empleos sectoriales y paro registrado. 
 
 
Analizando el Sector Financiero, Bancos y Cajas de Cataluña tienen 
ante sí la misión de gestionar un stock de aproximadamente 100.000 
inmuebles que han recuperado al no poder sus adjudicatarios asumir 
las hipotecas correspondientes. Las entidades han estimado que la 
valoración de estos activos ascendería a una cifra próxima a los 2.800 
millones. 
 
En este contexto, bancos y cajas buscan el recuperar parte  de las 
inversiones que las inmobiliarias o los particulares no fueron capaces 
de retornar. Y lo hacen adjudicándose parques de viviendas, 
inmuebles industriales e incluso terrenos aportados en garantía por 
los inversores, constructores o particulares. 
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En Cataluña,  Banco Sabadell lidera estas operaciones y, a través de 
Solvia Gestión Inmobiliaria, gestiona un parque inmobiliario y de 
terrenos  valorado en 883 millones de euros. Caixa Catalunya, por su 
parte, ha acumulado recuperaciones de inmuebles por valor de 600 
millones, según anunció el director general de la entidad, Adolf Todó. 
 
Las adjudicaciones de las otras entidades han sido: 'la Caixa' 550 
millones; Caixa Penedès 178 millones; Caixa Tarragona 155 millones; 
Caixa Terrassa 150 millones; Caixa Laietana 70 millones; Caixa 
Girona; Caixa Manresa 30 millones, Caixa Sabadell 36 millones y, la 
que menos acumula, Caixa Manlleu, que se ha adjudicado un total de 
8,2 millones. 
 
Con estas adquisiciones, las entidades financieras consiguen retirar 
los activos citados de la morosidad y se reconvierte la deuda en 
activo. De esta manera, el sector financiero se adjudica la propiedad 
al 100% para garantizar el retorno de la inversión. 
 
Según CECA (Confederación Española de Cajas de Ahorros), los 
depósitos a plazo del sector privado español aumentaron un 17,8% 
en relación al año 2007. 
 
El crédito total de las cajas a empresas y familias españolas se situó 
en el entorno de los 890.000 millones de euros y la morosidad cierra 
el ejercicio en el 3,65%. 
 
Los recursos depositados en las Cajas de Ahorros por las empresas y 
familias españolas han crecido un 9,6 por ciento en el conjunto del 
ejercicio que acaba de cerrarse, según el avance de datos del mes de 
diciembre. En concreto, el saldo de los depósitos del sector privado 
residente se situó en 739.411 millones de euros. La evolución de los 
depósitos de las Cajas ha protagonizado el ejercicio de 2008 y 
representa una evidente muestra de confianza por parte de los 
clientes particulares en sus entidades en un entorno de deterioro de 
la situación económica. 
 
En el caso de los depósitos de las Administraciones Públicas 
españolas y de los que corresponden a los no residentes, se produjo 
una reducción en el conjunto del año del 4 y del 12,2 por ciento, 
respectivamente. Pese a estos retrocesos, el total de depósitos de la 
clientela aumentó un 8,4 por ciento, como consecuencia del 
mencionado aumento del sector privado residente y su mayor peso 
relativo (93,4 por ciento) sobre el total de depósitos. 
 
Dentro del sector privado residente se ha producido una evolución 
dispar de los depósitos de los clientes, dependiendo de si se trata de 
depósitos a la vista o a vencimiento. De esta maner
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situaron al cierre del ejercicio en 218.356 millones de euros, con un 
retroceso del 3,8 por ciento en relación al año pasado. 
 
Por el contrario, los depósitos a plazo (que representan el 62 por 
ciento del total de los depósitos de clientes de las Cajas) se situaban 
a 31 de diciembre de 2008 en 491.148 millones de euros, con un 
avance del 17,8 por ciento sobre la misma fecha de 2007. 
 
Las emisiones, por su parte, y en línea con la situación de los 
mercados internacionales, han experimentado un retroceso interanual 
del 7,9 por ciento, atribuible casi en su totalidad a los débitos 
representados por valores negociables, ya que las financiaciones 
subordinadas apenas han registrado actividad en los últimos doce 
meses. 
 
Sumados los depósitos de la clientela y las emisiones, es decir, el 
total de recursos de clientes, experimentó un incremento del 5,7 por 
ciento en el conjunto de 2008. 
 
En relación con la inversión, lo más destacado es el crecimiento del 
crédito, con un 7 por ciento. En este caso, todos los sectores tuvieron 
una evolución positiva, incluidos los no residentes y las 
Administraciones Públicas, aunque lo más relevante se produjo en el 
sector privado residente, con un incremento del 6,6 por ciento sobre 
el año pasado. En total, las Cajas tienen créditos concedidos a las 
empresas y familias españolas por valor de 887.819 millones de 
euros. El aumento del saldo en el año ha sido de 54.732 millones de 
euros; si a esta cantidad se le suma la reinversión del capital 
amortizado, aproximadamente 83.000 millones, el "crédito nuevo" 
concedido estaría en torno a los 140.000 millones. 
 
Este ritmo de crecimiento del crédito es muy destacable si se tienen 
en cuenta las fuertes restricciones crediticias que desde el año 
pasado viven los mercados internacionales y la propia evolución a la 
baja de la economía española. Según el avance de diciembre, la 
morosidad del crédito se situó en el 3,65 por ciento y es de destacar 
que en la parte final del ejercicio la tendencia al alza se ha moderado.  
 
Por su parte, el crecimiento de la cartera de valores se debe al 
aumento de las posiciones en valores representativos de deuda, es 
decir, renta fija, y al crecimiento de las participaciones. Por el 
contrario, el epígrafe de otros instrumentos de capital retrocede más 
de un 51 por ciento en términos interanuales. Con estos elementos, 
el total de inversión de las Cajas se sitúo a 31 de diciembre pasado 
en 1,09 billones de euros, con un incremento del 9,6 por ciento en 
relación a la misma fecha del año pasado. 
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Por otra parte, las ratios de solvencia provisionales del sector de 
Cajas de Ahorros, con fecha de junio de 2008, se sitúan en el 11,8 
por ciento para el coeficiente de solvencia y en el 8,6 por ciento, en lo 
que respecta al Tier 1. Esta última ratio, que mide los recursos 
básicos de las entidades, ha mejorado sustancialmente en el año, ya 
que al cierre de 2007 se situaba en el 7,7 por ciento. Desde el 
presente ejercicio, la normativa de recursos propios permite a las 
entidades financieras incorporar parte de los resultados provisionales 
positivos que se vayan devengando en el primer semestre. 
 
 
 
Entidades 
Nº de 
entidades 
Comarca 
Nº de entidades  
Zona Influencia 
Bancos 64 6 
Cajas 93 9 
 
Tabla 4.8. Número de entidades financieras. 
 
 
 
4.2. Entidad Bancaria 
 
El usuario se encontrará como el nuevo Director de la oficina 
Calderón-2,   sucursal del Vallès-Caixa en la denominada Zona 5, en 
pleno centro de la población. 
 
Este grupo durante el año pasado se ha caracterizado por la 
consolidación del negocio en las oficinas de reciente apertura, 
después de la fuerte expansión llevada a cabo en el año 2006. 
 
El ahorro de clientes administrado ha aumentado un 7,6%, 
principalmente en depósitos a plazo fijo y los créditos concedidos un 
1,4%, principalmente en líneas de crédito a PYMES y autónomos. 
 
El grupo Vallès-Caixa disponía a finales del ejercicio 2008 un volumen 
de recursos propios computables de 137.541 miles de euros, como 
resultado de las 750 sucursales que tiene distribuidas por todo el 
territorio nacional, la mayoría de las cuales se encuentran en 
Cataluña. 
 
Podemos establecer que el volumen de operaciones de Activo 
realizadas en toda la comarca ha sido del orden de 1.965.200.000 €. 
Donde Valles-Caixa ha movido unos 528.576.211 € entre sus 46 
oficinas que tiene en la zona. 
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El ahorro de clientes gestionado por Valles-Bank en esta zona, 
alcanza 766.559 miles de euros, con un aumento anual del 13,96. En 
lo que se refiere a los recursos fuera de balance, el total de fondos de 
inversión, fondos de pensiones, UnitLinked y ahorro seguro se sitúa 
en 401.300 miles de euros, tras un crecimiento interanual del 6,81%. 
 
El resto de productos bancarios contratados con clientes (seguros, 
domiciliaciones y tarjetas de crédito) superó los 45 millones de euros, 
con un aumento del 3,90% en el ejercicio. En la tabla siguiente se 
muestran las correspondientes a la oficina. 
 
Producto
s 
Volumen 
€ de la 
oficina 
Empresas  
% del 
volumen 
Comercios  
% del 
volumen 
Profesional
es  
% del 
volumen 
Particulares 
% del 
volumen 
Activo 11.490.787 73,6 % 5,8 % 3,9 % 16,7  % 
Pasivo 
Interme
d. 
16.664.326 31,6 % 12,5 % 6,5 % 49,4 % 
Pasivo 
Desinter
. 
8.723.913 16 % 24 % 12 % 48 % 
Otros 978.260 15,7 % 6,2 % 9,1 % 68 % 
 
Tabla 4.9. Volumen de € por productos desglosado por segmentos. 
 
Calderón-2 es una oficina claramente orientada a los segmentos: 
microempresas, pymes, pequeños comercios y particulares, dada su 
ubicación en el centro de la población.  
 
Completando la tabla presentada anteriormente, se muestran la 
cuenta de explotación del año 2008 de la oficina, así como los 
clientes que forman la cartera con la que se encuentra el nuevo 
director de la oficina. 
 
Comisiones e intereses (operaciones Activo) 619.329 € 
Resultados netos (comisiones – intereses por operaciones  − 182.310 
Comisiones (operaciones Pasivo Desintermediación) 62.628 € 
Otras Comisiones (Seguros, T. Crédito y Domiciliaciones)  54.904 € 
Margen ordinario 554.551 € 
  
Gastos de explotación  − 375.000 
Coste de Formación − 2.000 € 
Margen de explotación  177.551 € 
  
Ingresos por desequilibrio Pasivo-Activo (3%) 157.374 € 
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Margen de negocio  334.925 
  
Impuestos sobre beneficios (22%) 71.703 € 
  
TOTAL 263.222 € 
 
Tabla 4.10. Cuenta de explotación de la oficina para el ejercicio 2008. 
 
 
SEGMENTO 
Nº clientes 
Zona 
Influencia 
Nº clientes 
oficina 
Calderón-2 
Microempresa 540 36 
Pequeña-empresa 465 31 
Mediana-empresa 330 22 
Gran-empresa 180 12 
Empresa promotoras 465 31 
Pequeño-Comercio 675 45 
Gran-Comercio 105 7 
Profesionales 300 20 
Particulares menores 949 64 
Particulares parados 6151 411 
Particulares 
pensionistas 
7590 506 
Particulares Renta Baja 8540 570 
Particulares Renta 
Media 
52937 3530 
Particulares Renta Alta 3963 265 
 
Tabla 4.11. Número de clientes por segmentos. 
 
El volumen de negocio gestionado por el grupo, supone mantener su 
posición competitiva en el sector, ocupando el puesto número 30 en 
el ranking de cajas de ahorros españolas, tanto en el volumen de 
depósitos administrados, como en financiación proporcionada a 
clientes. 
 
Esto proporciona una cuota de mercado en el ámbito histórico de la 
Oficina ligeramente superior al 20% tanto en depósitos de clientes e 
inversión crediticia. 
 
La política de control de riesgos ha hecho posible mantener el nivel 
de riesgo por debajo del 4% durante todo el ejercicio 2008, 
concretamente en el 3,87%, a pesar de la desaceleración económica 
existente. 
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El resultado de cuentas del ejercicio anterior de la oficina San Rafael 
– 2 muestra un margen ordinario de 545.551 €, un 2,9% superior al 
del ejercicio anterior. 
 
En los costes de explotación, los gastos de personal y gastos 
generales presentan un incremento del 2,0%, situándose en 375.245 
€, debido al acelerado proceso de desarrollo tecnológico de nuevos 
canales de distribución y de mayores inversiones en sistemas de 
información para potenciar la actividad comercial de las oficinas. Lo 
que sitúa el margen de explotación en 170.306 €. 
 
Equipo de la oficina 
 
La oficina consta de 4 empleados, además del nuevo Director: un 
interventor, dos comerciales (uno de patio)  y un administrativo. 
 
Interventor: 
Álvaro Martín Greynn es el interventor. Tiene 55 años. 
Licenciado en Ciencias Económicas y con un Master en Dirección 
Bancaria. Lleva 19 años en el banco y 6 como interventor en 
esta oficina. Es muy agradable y simpático con sus compañeros 
de la oficina y eficaz en su trabajo. 
 
Comercial: 
El comercial Eduardo Patón Suárez tiene 35 años. Diplomado en 
Empresariales y Master en Marketing. Tiene experiencia de más 
de 10 años como comercial en varias entidades financieras. 
Lleva 6 años en el banco, los mismos que en esta oficina. Es 
muy profesional y competente. 
 
Comercial de patio: 
Ana Morales Gallego tiene 30 años. Es Diplomada en Relaciones 
Laborales y en Ciencias Empresariales. Hace 4 años que trabaja 
como comercial de patio en el banco y en esta oficina. Es muy 
extrovertida y le gusta mucho el trato con la gente. 
 
Administrativo: 
 
Las funciones administrativas están en manos de Xavier 
Dalmau Bosch. Con 49 años, tiene 21 años de experiencia como 
administrativo y está en Cajas de Ahorros desde hace 19 años. 
En la oficina lleva 13 años. Es serio en su trabajo y el trato con 
los clientes es inmejorable. 
 
                                                                                                                             - 67 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
4.3. Objetivos 
 
Tras la situación mostrada anteriormente, la Central marca unos 
objetivos a cumplir por la oficina. Estos objetivos serán tanto de 
captación de clientes como incremento de rentabilidad y se deben 
alcanzar en los 4 próximos periodos. 
 
Rentabilidad: 
 
La Central pretenden que la oficina Calderón-2 alcance la cifra de 
700.000 € de margen ordinario.  
 
La política de recursos humanos de la Vallès-Caixa, determina que al 
cierre de un ejercicio si el Margen Ordinario del estado de cuentas es 
superior por segundo periodo consecutivo a la cantidad de 700.000 €, 
se asignará a la oficina un nuevo empleado como administrativo. 
 
Captación de clientes: 
 
El ratio de penetración de la oficina Calderón-2 en cada uno de los 
segmentos de clientes ha sido muy similar para el año 2007, 
alrededor del 6.5%. 
 
Puesto que la oficina se encuentra en el centro de la población, el 
segmento principal es el de clientes particulares. De hecho, la oficina 
está destinada a la captación de fondos de pasivo intermediación, que 
vienen de las cuentas o plazos fijos y fondos de inversión de los 
particulares. 
 
El objetivo a alcanzar por la oficina referente a captación de clientes 
es conseguir una penetración del  9% para cada uno de los seis 
segmentos de particulares: menores, parados, pensionistas, 
particulares de renta baja, de renta media y de renta alta. Esto 
representa un aumento del 40%. 
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5. Tecnología de Soporte 
 
5.1. Introducción 
 
En este capítulo comentaremos las 4 herramientas tecnológicas 
principales utilizadas para desarrollar Simbanca: 
 
 - Visual Basic 6.0 
 - Base de Datos Access con soporte SQL 
 - Macromedia Flash MX 
 - Seagate Crystal Reports 
 
5.2. Entorno de Programación VISUAL 
BASIC 6.0 
 
5.2.1. Introducción:¿Qué es VISUAL BASIC 6.0? 
 
Visual Basic 6.0 es uno de los lenguajes de programación que más 
entusiasmo despiertan entre los programadores de PCs, tanto 
expertos como novatos.  
 
En el caso de los programadores expertos por la facilidad con la que 
desarrollan aplicaciones complejas en poquísimo tiempo (comparado 
con lo que cuesta programar en Visual C++, por ejemplo).  
 
En el caso de los programadores novatos por el hecho de ver de lo 
que son capaces a los pocos minutos de empezar su aprendizaje.  
 
El precio que hay que pagar por utilizar Visual Basic 6.0 es una 
menor velocidad o eficiencia en las aplicaciones. 
 
Visual Basic 6.0 es un lenguaje de programación visual, también 
llamado lenguaje de 4ª generación. Esto quiere decir que un gran 
número de tareas se realizan sin escribir código, simplemente con 
operaciones gráficas realizadas con el ratón sobre la pantalla. Es 
también un programa basado en objetos, aunque no orientado a 
objetos como C++ o Java. La diferencia está en que Visual Basic 
6.0 utiliza objetos con propiedades y métodos, pero carece de los 
mecanismos de herencia y polimorfismo propios de los verdaderos 
lenguajes orientados a objetos como Java y C++. 
 
 
                                                                                                                             - 69 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
Visual Basic 6.0 es una excelente herramienta de programación que 
permite crear aplicaciones propias (programas) para Windows 
95/98 o Windows NT. Con ella se puede crear desde una simple 
calculadora hasta una hoja de cálculo de la talla de Excel (en sus 
primeras versiones...), pasando por un procesador de textos o 
cualquier otra aplicación que se le ocurra al programador.  
 
Sus aplicaciones en Ingeniería son casi ilimitadas: representación de 
movimientos mecánicos o de funciones matemáticas, gráficas 
termodinámicas, simulación de circuitos, etc. 
 
Este programa permite crear ventanas, botones, menús y cualquier 
otro elemento de Windows de una forma fácil e intuitiva. El lenguaje 
de programación que se utilizará será el Basic, que describirá en 
siguientes capítulos. 
 
5.2.2. Programas Secuenciales, Interactivos y 
Orientados a Eventos. 
 
Existen distintos tipos de programas. En los primeros tiempos de los 
ordenadores los programas eran de tipo secuencial (también 
llamados tipo batch).  
 
Un programa secuencial es un programa que se arranca, lee los datos 
que necesita, realiza los cálculos e imprime o guarda en el disco los 
resultados. De ordinario, mientras un programa secuencial está 
ejecutándose no necesita ninguna intervención del usuario. A este 
tipo de programas se les llama también programas basados u 
orientados a procedimientos o a algoritmos (procedural languages). 
Este tipo de programas siguen utilizándose ampliamente en la 
actualidad, pero la difusión de los PCs ha puesto de actualidad otros 
tipos de programación. 
 
Los programas interactivos exigen la intervención del usuario en 
tiempo de ejecución, bien para suministrar datos, bien para indicar al 
programa lo que debe hacer por medio de menús. Los programas 
interactivos limitan y orientan la acción del usuario. Un ejemplo de 
programa interactivo podría ser Matlab. 
 
Por su parte los programas orientados a eventos son los programas 
típicos de Windows, tales como Netscape, Word, Excel y 
PowerPoint. Cuando uno de estos programas ha arrancado, lo único 
que hace es quedarse a la espera de las acciones del usuario, que en 
este caso son llamadas eventos.  
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El usuario dice si quiere abrir y modificar un fichero existente, o bien 
comenzar a crear un fichero desde el principio. Estos programas 
pasan la mayor parte de su tiempo esperando las acciones del 
usuario (eventos) y respondiendo a ellas. Las acciones que el usuario 
puede realizar en un momento determinado son variadísimas, y 
exigen un tipo especial de programación: la programación 
orientada a eventos. 
 
Este tipo de programación es sensiblemente más complicada que la 
secuencial y la interactiva, pero Visual Basic 6.0 la hace 
especialmente sencilla y agradable. 
 
5.2.3. Programas para el entorno Windows. 
 
Visual Basic 6.0 está orientado a la realización de programas para 
Windows, pudiendo incorporar todos los elementos de este entorno 
informático: ventanas, botones, cajas de diálogo y de texto, botones 
de opción y de selección, barras de desplazamiento, gráficos, menús, 
etc. 
 
Prácticamente todos los elementos de interacción con el usuario de 
los que dispone Windows 95/98/NT/2000/XP pueden ser 
programados en Visual Basic 6.0 de un modo muy sencillo. En 
ocasiones bastan unas pocas operaciones con el ratón y la 
introducción a través del teclado de algunas sentencias para disponer 
de aplicaciones con todas las características de Windows. En el 
capítulo dedicado a la programación se introducirán algunos 
conceptos de este tipo de programación. 
 
5.2.4. Base de Datos - SQL 
 
Las aplicaciones en red son cada día más numerosas y versátiles. En 
muchos casos, el esquema básico de operación es una serie de 
scripts que rigen el comportamiento de una base de datos. 
 
Visual Basic nos ofrece una forma muy eficaz de interaccionar con 
estas bases de datos gracias al uso del componente ADO (ActiveX 
Data Objects) el cual permite acceder a dichas bases de una forma 
sencilla. 
 
Este ADO no es más que un conjunto de objetos que, utilizados en 
conjunto, nos permiten explotar de una forma muy versátil las bases 
de datos de nuestra aplicación. 
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Por otra parte, las sentencias de código Visual Basic deben establecer 
un diálogo con la base de datos. Este diálogo se lleva a cabo a partir 
de un idioma universal: el SQL (Structured Query Language) el cual 
es común a todas las bases de datos. 
 
La base de datos que ha sido utilizada es MS Access. No es por 
supuesto la única si bien es la más corriente en pequeños PCs y 
resulta absolutamente operativa. 
 
Debido a la diversidad de lenguajes y de bases de datos existentes, la 
manera de comunicar entre unos y otras sería realmente complicada 
a gestionar de no ser por la existencia de estándares que nos 
permiten el realizar las operaciones básicas de una forma universal. 
 
El Structured Query Language (SQL) no es más que un lenguaje 
estándar de comunicación con bases de datos. Hablamos por tanto de 
un lenguaje normalizado que nos permite trabajar con cualquier tipo 
de lenguaje (Visual Basic, Visual C++, ASP o PHP) en combinación 
con cualquier tipo de base de datos (MS Access, SQL Server, 
MySQL...). 
 
El lenguaje SQL está compuesto por comandos, cláusulas, operadores 
y funciones de agregado. Estos elementos se combinan en las 
instrucciones para crear, actualizar y manipular las bases de datos: 
Comandos  
Existen dos tipos de comandos SQL:  
   
• los DLL que permiten crear y definir nuevas bases de datos, 
campos e índices.  
• los DML que permiten generar consultas para ordenar, filtrar y 
extraer datos de la base de datos.  
   
Comandos DLL 
Comando Descripción 
CREATE Utilizado para crear nuevas tablas, campos e índices 
DROP Empleado para eliminar tablas e índices 
ALTER Modifica las tablas agregando campos o cambiando su 
definición. 
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Comandos DML 
Comando Descripción 
SELECT Utilizado para consultar registros de la base de datos que 
satisfagan un criterio determinado 
INSERT Utilizado para cargar lotes de datos en la base de datos en 
una única operación. 
UPDATE Utilizado para modificar los valores de los campos y 
registros especificados 
DELETE Utilizado para eliminar registros de una tabla de una base 
de datos 
 
Cláusulas  
Las cláusulas son condiciones de modificación utilizadas para definir 
los datos que desea seleccionar o manipular. 
   
Cláusula Descripción 
FROM Utilizada para especificar la tabla de la cual se van a 
seleccionar los registros 
WHERE Utilizada para especificar las condiciones que deben reunir 
los registros que se van a seleccionar 
GROUP 
BY 
Utilizada para separar los registros seleccionados en 
grupos específicos 
HAVING Utilizada para expresar la condición que debe satisfacer 
cada grupo 
ORDER 
BY 
Utilizada para ordenar los registros seleccionados de 
acuerdo con un orden específico 
 
Funciones de Agregado  
Las funciones de agregado se usan dentro de una cláusula SELECT en 
grupos de registros para devolver un único valor que se aplica a un 
grupo de registros.  
   
Función Descripción 
AVG Utilizada para calcular el promedio de los valores de un 
campo determinado  
COUNT Utilizada para devolver el número de registros de la 
selección  
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SUM Utilizada para devolver la suma de todos los valores de un 
campo determinado  
MAX Utilizada para devolver el valor más alto de un campo 
especificado  
MIN Utilizada para devolver el valor más bajo de un campo 
especificado  
 
5.2.5. Entorno de diseño Macromedia Flash MX 
 
Flash MX es una potente herramienta creada por Macromedia que ha 
superado las mejores expectativas de sus creadores. 
Inicialmente Macromedia Flash fue creado con el objeto de realizar 
animaciones vistosas para la web, así como para crear GIFs 
animados.  
Las posibilidades de Flash son extraordinarias, cada nueva versión ha 
mejorado a la anterior, y el actual Flash MX no ha sido menos. 
Aunque su uso más frecuente es el de crear animaciones, sus 
posibilidades son muchas más.  
Flash ha conseguido hacer posible lo que más se echa en falta en 
Internet: Dinamismo, y con dinamismo no sólo nos referimos a las 
animaciones, sino que Flash permite crear aplicaciones interactivas 
que permiten al usuario ver la web como algo atractivo, no estático 
(en contraposición a la mayoría de las páginas, que están realizadas 
empleando el lenguaje HTML). Con Flash podemos crear de modo 
fácil y rápido animaciones de todo tipo.  
Uno de las grandes virtudes y principales características de Simbanca 
ha sido la integración de Flash MX en su diseño, contribuyendo a 
crear una interfaz gráfica muy atractiva y totalmente diferenciada de 
las aplicaciones de simulación empresarial existentes hasta la fecha 
(todas ellas basadas en la monótona apariencia de entorno 
Windows).  
Comparando: 
 
 
Figura 5.1. Botón Estilo Visual Basic Windows 
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Figura 5.2. Botón Estilo Flash con 3 estados: normal, encima, presionado. 
 
Así pues, y avanzando un paso respecto a la tecnología precedente, 
Simbanca incorpora la capacidad de relacionar Flash MX con Visual 
Basic para crear programas potentes y robustos en entorno Windows 
(característica aportada por Visual Basic 6.0), pero de una calidad 
visual y de diseño superior (gracias a la aportación de Flash). 
 
Flash utiliza un lenguaje de programación propio, el ActionScript. Este 
se puede utilizar para controlar objetos en las películas Flash con el 
fin de crear elementos interactivos y de navegación.  
 
En el capítulo dedicado a la programación se explica en detalle la 
forma mediante la cual se relacionan Flash y Visual Basic con código 
ActionScript.
 
 
5.3. Herramienta de Creación de 
Informes Seagate Crystal Report 
 
 
Seagate Crystal Reports es el generador de Reportes de Visual 
Basic y con el diseñaremos los reportes de nuestra aplicación. Crystal 
Reports está diseñado para trabajar con una base de datos para 
ayudar a analizar e interpretar información importante. Facilita la 
creación de informes simples y dispone también de herramientas 
poderosas necesarias para generar informes complejos o 
especializados, los asistentes de informes. 
 
Asistente de Informes 
Los asistentes de Crystal Report permiten crear rápidamente informes 
en función de las necesidades de desarrollo:  
• Seleccionar la opción de diseño de informes que le interese, 
desde informes estándar hasta cartas modelo, o bien crear sus 
propios informes partiendo de cero.  
• Mostrar gráficos en los que los usuarios puedan profundizar con 
el fin de ver datos detallados de los informes.  
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• Calcular resúmenes, subtotales y porcentajes de datos 
agrupados.  
• Mostrar resultados de datos de N Superiores y N Inferiores.  
• Dar formato y rotar objetos de texto cuando se cumplan ciertas 
condiciones.  
En Simbanca los informes se generan a partir de la base de datos de 
la aplicación y contienen toda la información necesaria, tanto para el 
administrador, como para los usuarios, para determinar su posición 
dentro del nivel competitivo de la simulación. 
Aquí tenemos un ejemplo de informe Crystal Report empleado en 
Simbanca: 
 
 
Figura 5.3. Informe Crystal Report 
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5.4. Entorno desarrollado 
 
 
Se ha realizado una plataforma de simulación correspondiente a una 
oficina bancaria de la que se parte de una situación inicial, la cual es 
la misma para todos los jugadores, y en donde se irá evolucionando 
de una manera u otra según las decisiones tomadas a lo largo de 
varios periodos. Por otro lado, permite el procesamiento de estas 
decisiones para actualizar la situación de la oficina bancaria. Se divide 
este entorno en dos partes: usuario y el entorno administrador.  
 
5.4.1. Entorno Usuario 
 
Los jugadores, ya que se ha de decir que el entorno es multiusuario, 
tendrán que elegir estrategias referentes a los productos bancarios o 
tomar decisiones ante casos concretos presentados por el entorno 
referentes a clientes, la oficina o la central. Esto último se denomina 
INBOX y será analizado detalladamente más adelante. 
 
Todas las decisiones se entrarán desde el entorno usuario. Este 
entorno está formado por pantallas estructuradas que permiten tanto 
la presentación del entorno bancario simulado (variables económicas, 
situación de la competencia, estadísticas sobre el mercado potencial e 
incluso la aparición de los casos del INBOX) como la entrada de datos 
correspondientes a las decisiones de productos y del INBOX. 
 
El sistema almacena todas estas variables, de forma que una vez 
procesadas al término del periodo, se genere el estado futuro de cada 
oficina bancaria. Se ha estipulado que cada “jugada” tendrá una 
duración límite de 1 hora. 
 
Pantalla de Inicio 
 
La pantalla de inicio es la  que se muestra al cargar la aplicación de 
forma transparente. Su misión es permitir el acceso a todo usuario 
registrado: 
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Figura 5.4 Pantalla de Inicio. 
 
Es el paso previo y necesario para acceder al resto de pantallas que 
constituyen el entorno de trabajo del usuario. En ella se puede 
además acceder a información general sobre el sistema, así como 
realizar un tour o paseo preliminar por las pantallas que componen la 
plataforma. 
 
Todos los usuarios que estén debidamente dados de alta, podrán 
entrar en la zona de usuarios, introduciendo previamente su nombre 
de usuario y su palabra clave o password. 
 
Pantalla principal 
 
A través de la aplicación Visual Basic, se verifica el pase del usuario y 
se entra propiamente al entorno Simbanca.  
 
La navegación por Simbanca es sencilla gracias a la estructura de las 
pantallas y a la disposición de los menús. En la siguiente figura se 
muestra la “pantalla principal”, desde la cual se accede a todos los 
apartados que componen el entorno. 
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Figura 5.5 Pantalla principal. 
 
Pantallas Entorno Económico 
 
A continuación vemos la pantalla Macroentorno, que aporta 
información Macroeconómica al usuario, y que nos sirve ahora como 
muestra de la estructura de las pantallas: 
 
 
 
Figura 5.6 Pantalla Macroentorno. 
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Cada apartado, salvo alguna excepción, esta formado por una 
pantalla compuesta de dos partes diferenciadas: la parte izquierda y 
la parte central. 
  
En el caso de la pantalla Macroentorno, la parte izquierdo muestra un 
menú desplegable muy atractivo que nos permite conocer todas las 
opciones o submenús de información de que dispondrá el usuario. 
 
Para el resto de apartados, en la parte central se muestra el 
contenido de dicho apartado y la parte izquierda (menú) permite una 
navegación rápida por este contenido a modo de índice, mediante 
saltos directos a cada subapartado. Se puede volver a la pantalla 
principal, haciendo clic en el botón “Volver” en la esquina inferior de 
la parte izquierda. 
 
La pantalla “Macroentorno” también nos sirve como muestra de los 
apartados referentes al entorno económico. Vemos como el contenido 
del apartado se puede revisar manualmente con la barra de scroll o 
pulsando en el subapartado deseado desde el índice mostrado en el 
menú izquierdo.  
 
Básicamente, en todos los apartados referentes al entorno 
económico, se muestran variables útiles para la toma de decisiones, 
puesto que son utilizadas en el procesamiento de los datos de cada 
jugador al cerrar el periodo.  
 
Macroentorno Económico 
 
Así, en el apartado “Macroentorno” podemos ver la evolución durante 
los últimos periodos, así como una previsión para el periodo futuro 
del: 
 
 PIB nacional. 
 Euribor. 
 IPC. 
 Tipos Bonos del Estado a 10 años. 
 Cambio de € / $. 
 IBEX 25. 
 Índice Dow Jones 
 Euros Stoxx 50.  
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Microentorno Económico 
 
En “Microentorno Económico Zona” veremos variables de ese tipo 
pero concretadas para la zona de influencia de la oficina bancaria:  
 
 PIB de la comarca. 
 PIB zona influencia de la oficina. 
 Participación por segmentos y sectores en el crecimiento del  
PIB. 
 
En “Microentorno Mercado Potencial” se pueden revisar datos sobre la 
demanda: 
 
 Volumen de dinero manejado en productos bancarios: 
créditos, depósitos, etc. 
 Nº de clientes por segmentos económicos. 
 
Y por último, en “Microentorno Competencia” se muestran la 
evolución del: 
 
 Nº de entidades bancarias que compiten con la oficina 
bancaria del usuario. 
 Cuotas de participación en el mercado bancario de otras 
entidades financieras y banca on-line. 
 
 
Oficina 
 
En Oficina nos encontramos con el apartado que concentra la toma de 
decisiones referentes a productos y al entorno de la oficina 
 
En “Personas” se muestra la estructura actual de la oficina, así 
como datos personales de los empleados. Se puede acceder a 
información más detallada haciendo clic en el puesto del empleado 
deseado. Aparecerá entonces dicha información, en la parte superior 
de la ficha en la zona central. 
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Figura 5.7 Detalle Pantalla Oficina Estado Actual Personas. 
 
También en este apartado se introducen dos valores mediante dos 
menús desplegables.  Estos valores corresponden con a las decisiones 
sobre la formación de los empleados: horas de formación y coste 
destinado a dicha formación. 
 
 
 
Figura 5.8. Detalle Pantalla Oficina. Zona de decisiones de formación de empleados. 
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En “Productos” se decide cualquier cosa referente a los productos 
bancarios. Más adelante se concretara sobre los valores y decisiones 
que maneja Simbanca. Solo diremos que los productos se agrupan 
en: Productos de activo, Productos de pasivo intermediación, 
Productos de pasivo desintermediación, Domiciliaciones, Seguros, 
Tarjetas de Crédito. 
 
En la pantalla del subapartado “Productos” que se muestra en la 
figura siguiente, podemos acceder a cada uno de estos grupos de 
productos, con lo que se mostrará una pantalla desde donde se 
podrán elegir mediante desplegables los valores de las variables de 
cada producto: 
 
 
 
Figura 5.9. Pantalla Oficina. Zona de decisiones sobre productos bancarios. 
 
 
Para finalizar este repaso de la pantalla Oficina de Simbanca, 
tenemos el apartado “Output Previsionales” que se utiliza para 
presentar los resultados generados por el modelo provisional del que 
esta dotado nuestra aplicación (comentado en apartados posteriores).  
 
El usuario puede ver informes sobre las variables de salida que ya se 
presentarán después. En el caso del modelo provisional estas son: 
Cuota de mercado por Productos, Cuenta de Explotación Comparada 
y Evolución del número de Clientes. 
 
                                                                                                                             - 83 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
En este punto cabe destacar que Simbanca permite que el usuario 
vea siempre cual ha sido su decisión en todo momento. Siempre que 
se muestre un menú desplegable, que siempre corresponden al 
método de introducir una variable de decisión, el valor por defecto 
que se muestra en dicho desplegable es el correspondiente al valor 
elegido anteriormente de esa decisión. 
 
Inbox 
 
Referente al apartado “INBOX”, como ya hemos dicho se explicará en 
detalle posteriormente. Aquí simplemente haremos una descripción 
del funcionamiento de muestra de los acontecimientos y la interfície 
de toma de decisiones.  
 
Si desde la pantalla principal se accede al apartado “Inbox”, la 
pantalla correspondiente a este apartado muestra un menú con tres 
posibles opciones: 
 
- La lista de casos pendientes y no respondidos hasta el 
momento (inbox). 
 
-  Las situaciones históricas ya respondidas organizadas por 
temas (clientes, oficina y central)  
 
- La ficha del Cliente, consultable en cualquier momento. 
 
Hay que aclarar que los casos se presentan de forma aleatoria a lo 
largo de la hora que dura la jugada. 
 
En la siguiente figura se muestra un ejemplo. Se presenta el caso y 
las opciones posibles. El usuario puede decidirse por una opción o 
posponer su decisión. 
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Figura 5.10. Página de presentación de un caso del INBOX. 
 
 
 
5.4.2. Entorno Administrador 
 
Desde la pantalla de Inicio, presentada antes, el administrador entra 
en su zona. La aplicación Visual Basic que verifica la autenticidad del 
usuario, a su vez detecta si el usuario que esta entrando es el 
administrador. De esta forma se accede a la pantalla principal del 
entorno del administrador. 
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Figura 5.11. Pantalla Principal de la Zona Administrador. 
 
Las opciones disponibles están agrupadas por conceptos. Tenemos los 
apartados referentes al simulador, como la zona de cambio de datos 
del modelo, la aplicación de cierre de Periodo o la gestión de la base 
de datos, y los apartados referentes a los participantes, como las 
opciones de gestión de jugadores, gestión de los grupos de trabajo, 
visualización de resultados o entrar a la zona de usuario. 
 
Para realizar cambios en el entorno de simulación, tenemos la opción 
“Cambio Datos” del grupo de opciones Datos del Simulador. El 
administrador elige un grupo y un periodo y accede a un portal que le 
permite cambiar datos del entorno económico presentado a ese grupo 
en ese periodo, así como todos los datos modificables del modelo que 
seguirá Simbanca para procesar las decisiones de los usuarios de ese 
grupo y generar la situación posterior. Más tarde se hablará de ello 
profundamente. 
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Figura 5.12. Zona de cambio de datos del entorno económico. 
 
 
Tenemos la opción “Cerrar Periodo”, que es la destinada a activar la 
parte de la aplicación que procesa las jugadas de los usuarios del 
periodo actual y genera todos los resultados de ese periodo y la 
situación del entorno en el siguiente periodo. El modelo se presentará 
más detenidamente en el siguiente capítulo. 
 
La opción “Base de Datos” permite hacer una copia de la base de 
datos en un archivo temporal o recuperar la base de datos de ese 
archivo. 
 
También nos permite Exportar o Importar los datos del periodo, 
permitiendo crear grupos nuevos o manipular los datos para cerrar el 
periodo. 
 
 
Las “Opciones de Jugador”, permiten al administrador: 
 
 Entrar Datos de Jugador: Introducir los datos de un jugador 
nuevo en la base de datos. 
 Registrar Jugador: Activar el alta de un jugador ya 
introducido. También se le asigna un grupo. 
 Eliminar Jugador: Eliminar todos los elementos de la base 
de datos que utilizaba un jugador. Esto daría por finalizada 
la participación de ese jugador en Simbanca. 
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 Lista Jugadores: Consultar los usuarios que forman un 
grupo. 
 
Las “Opciones de Grupo”, permiten al administrador: 
 
 Crear Grupo: Crear un grupo nuevo, con todas las tablas 
necesarias de la base de datos.  
 Borrar Grupo: Eliminar todos los elementos de la base de 
datos que utilizaba un grupo, así como todos los datos de 
los jugadores de ese grupo. Esto daría por finalizada la 
participación de ese grupo en Simbanca. 
 Lista Jugadores: Consultar los usuarios que forman un 
grupo. 
 
Para finalizar con los apartados dedicados a Participantes, en “Ver 
Resultados” el administrador podrá visualizar los informes de los 
periodos anteriores de los grupos seleccionados. 
 
Finalmente, en “Ir a Simulador”, el administrador puede acceder al 
entorno de usuario adoptando el perfil de alguno de los jugadores de 
un grupo en concreto. Esto permite al administrador revisar de forma 
rápida el entorno de ese usuario. Generalmente permite verificar los 
cambios realizados en el entorno de un grupo en concreto. 
 
 
 
6. Modelo 
 
En este capítulo se describirá detalladamente todo el modelo 
matemático que Simbanca utiliza para generar los resultados y la 
situación de un periodo a partir de los datos y decisiones de los 
jugadores en el periodo anterior. 
 
También se describirá el modelo What If? que contiene la aplicación 
como ayuda al alumno. Este se puede considerar como un modelo 
previsional, o sea, aporta información sobre los resultados futuros 
dependiendo de las variables de entrada, pero sin tener en cuenta al 
resto de competidores (por lo tanto genera una previsión). 
 
Si se describe el modelo como un sistema de procesado de datos, 
podemos distinguir las variables de entrada que serian tanto las 
decisiones de los jugadores tomadas en el periodo que se va a 
procesar como la situación del entorno en este periodo y unas 
variables de salida que serian todos los resultados que definen la 
situación del entorno en el periodo posterior. 
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Figura 6.1. Diagrama sistemático del modelo. 
 
Dicho de otro modo, el sistema procesa las decisiones de todos los 
usuarios tomadas en un periodo con su situación en ese periodo y 
como resultado describe la situación que tendrán en el periodo 
siguiente. 
 
Es un sistema realimentado o con feed-back, ya que una situación (o 
estado) no solo depende de las decisiones del periodo actual (o 
entradas) sino también de la situación anterior. 
 
En la página siguiente se muestra el esquema del modelo de 
Simbanca. Podemos identificar las variables de entrada como todas 
las decisiones sobre los productos bancarios (intereses, plazos, 
comisiones, etc.), las decisiones sobre formación de los empleados y 
sobre los casos del INBOX (estos tres grupos se pueden observar en 
el esquema a la izquierda. También es variable de entrada el 
porcentaje de volumen de productos conseguido en el periodo 
anterior (el cuadro más a la izquierda en el diagrama). Y por último 
se han de contar como variables de entrada todas aquellas que 
definan el entorno económico en el periodo a procesar (objetos en 
forma de circulo). 
 
Como variables de salida tenemos los resultados y informes, en la 
parte derecha. 
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Figura 6.2. Esquema del Modelo. 
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6.1. Variables de entrada 
 
Como ya hemos presentado, las variables de entrada se pueden 
agrupar en decisiones, estado anterior de los jugadores y variables 
del entorno económico actual. 
 
6.1.1. Decisiones 
 
 
Como decisiones podemos distinguir: 
 
 Decisiones de productos bancarios. 
 
De cada producto bancario que maneja Simbanca, el usuario puede 
variar diferentes elementos. En conjunto podrá de esa forma elegir su 
estrategia para cada producto según sus intereses. Por ejemplo, para 
alcanzar una rentabilidad elevada, es necesario que los intereses de 
los productos de activo sean altos. En cambio, para conseguir mayor 
penetración en el mercado, estos no deben de ser excesivos para los 
clientes. 
 
A continuación describimos para cada uno de los productos bancarios, 
los elementos que un usuario de Simbanca puede variar. Empezamos 
con los productos de activo. 
 
 
Plazo Interés COMISIONES OTROS Nivel 
Salud ACTIVO 
 
TIPO 
FIJO 
SPREA
D s/.  
Estudio Apertura Otras GASTOS 
 
PÓLIZA DE CRÉDITO min-
max 
min-max min-
max 
min-max min-max min-max  1-5 
PÓLIZA DE 
PRÉSTAMO-EMPRESA 
min-
max min-max 
min-
max min-max min-max  
 
1-5 
DESCUENTO 
COMERCIAL 
min-
max min-max 
min-
max   min-max 
 
1-5 
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 
min-
max 
min-max min-
max 
  min-max 
 
1-5 
PRÉSTAMO 
CONSUMO 
PARTICULARES          
min-
max min-max 
min-
max min-max min-max  
 
1-5 
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
min-
max 
min-max min-
max 
 min-max  Tasación   
(SI-NO) 
1-5 
AVALES TÉCNICOS min-
max 
min-max   min-max   1-5 
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
min-
max 
min-max   min-max   1-5 
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FACTORING                                                    min-
max 
min-max min-
max 
  min-max  1-5 
LEASING min-
max 
min-max  min-max min-max  Seguros     
(SI-NO) 
1-5 
RENTING                                                        min-
max 
 min-max  Tasación   
(SI-NO) 
1-5 
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 
min-
max min-max 
min-
max min-max min-max  
Tasación   
(SI-NO) 1-5 
 
Tabla 6.3. Decisiones sobre productos de Activo. 
 
Se han definido todas las variables genéricas de los productos de 
activo. Las casillas en blanco representan que el producto 
correspondiente no contempla esa variable. 
 
El texto min-max indica la forma en que el usuario introduce esta 
variable. En este caso el jugador decide un valor de un menú 
desplegable a partir de un mínimo y un máximo, que puede definir el 
administrador, como ya veremos en el capítulo del manual del 
administrador. Para el caso del Nivel de Salud de crédito, estos 
valores van desde 1 a 5 sin posibilidad de cambiar. En el concepto 
Otros Gastos, el usuario pude decidir si SÍ añade esos gastos al 
producto o NO.  
 
 
Franquici
a 
Interés COMISIONE
S PASIVO 
INTERMEDIACIÓN  TIPO FIJO SPREAD 
s/.  
Otras 
Importe 
Mínimo 
CUENTAS CORRIENTES min-max  min-max min-max 
 
CUENTAS DE AHORRO min-max  min-max min-max 
 
DEPOSITO PLAZO HASTA 6 MESES  min-max   min-max 
DEPOSITO PLAZO HASTA 1 AÑO  min-max   min-max 
DEPOSITO PLAZO SUPERIORES A 1 
AÑO          
 Min-max   min-max 
 
Tabla 6.4. Decisiones sobre productos de Pasivo Intermediación. 
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PASIVO 
DESINTERMEDIACION 
AGRESIVIDAD 
FIAMM 0% - 100% 
FIM RV 0% - 100% 
FIM RF 0% - 100% 
FIM MIXTO 0% - 100% 
PLANES DE PENSIONES 0% - 100% 
UNIT LINKED 0% - 100% 
           
         Tabla 6.5. Decisiones sobre productos de Pasivo Desintermediación. 
 
En el caso de los productos de Pasivo Desintermediación,  la única 
variable que el usuario puede decidir es el nivel de Agresividad o, 
dicho de otro modo, dedicación que los empleados tendrán con este 
grupo de productos. Este nivel se modifica con una barra de 
desplazamiento y los valores están comprendidos entre el 0% (que 
vendría a ser una dedicación nula) y 100% (que corresponde a la 
máxima dedicación posible de los empleados, dentro de sus 
posibilidades). 
 
COMISIONES DOMICILIACIONES 
VARIAS APUNTE 
AGRESIVIDAD 
NOMINAS min-max min-max 0% - 100% 
RECIBOS min-max min-max 0% - 100% 
OTRAS min-max min-max 0% - 100% 
 
Tabla 6.6. Decisiones sobre Domiciliaciones. 
 
 
SEGUROS AGRESIVIDAD 
VIDA 0% - 100% 
MULTIHOGAR 0% - 100% 
 
                                                    Tabla 6.7. Decisiones sobre Seguros. 
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TARJETAS DE 
CREDITO 
COSTE 
ANUAL 
TAE 
APLAZAD
O 
LIMITE 
MEDIO 
PLÁSTICO 
NIVEL 
RIESGO AGRESIVIDAD 
VISA PARTICULARES Dato Min-max min-max 1-5 0% - 100% 
VISA EMPRESA Dato Min-max min-max 1-5 0% - 100% 
TARJETAS ADICIONALES Dato min-max min-max  0% - 100% 
 
Tabla 6.8. Decisiones sobre Tarjetas de Crédito. 
 
 
En el caso de las Tarjetas de Crédito, el “coste anual” es introducido 
por el usuario mediante un campo de tipo texto. El jugador tiene 
plena libertad en cuanto al valor a introducir. 
 
Todas estas variables serán las que determinen las decisiones de los 
usuarios en lo que a productos bancarios se refiere. Son la base para 
el procesado de decisiones y obtención de resultados. 
 
Podemos apuntar que la variable de salida principal será el volumen 
de productos ofertado por cada usuario y que todas las demás 
variables se obtienen a partir de ésta. Pues bien, la variable de 
entrada básica para calcular este volumen son las decisiones sobre 
productos presentadas. Las demás variables de entrada permiten 
ponderar o ajustar de forma más o menos importante, el volumen 
obtenido a partir de las decisiones de productos. 
 
 Decisiones de formación de empleados 
 
Como se mostró en el capítulo anterior, las decisiones sobre la 
formación de empleados son dos: 
 
Horas de formación por empleado: Corresponde al número de horas 
por empleado destinadas a su formación para el periodo en cuestión. 
Su valor se elige a partir de los valores mostrados en un menú 
desplegable. Este menú se genera con una aplicación asp, a partir de 
los valores máximos y mínimo que puede modificar el administrador. 
 
Coste invertido en formación: Corresponde a la cantidad en euros 
destinada a la formación de los empleados de la oficina. Su valor, al 
igual que ocurría con las horas de formación, se elige a partir de los 
valores mostrados en un menú desplegable (valores modificables por 
el administrador). 
 
Es preciso explicar la relación que existe entre estas variables y que 
se detallará a la hora de analizar su procesamiento por parte del 
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modelo para obtener los resultados. El concepto de formación de 
empleados permite mejorar los resultados, puesto que la oficina 
mejora su competencia y su criterio en su estrategia de marketing. 
Por ejemplo, el riesgo obtenido a partir de la variable Nivel de Salud 
de Crédito, es menor si la formación de los empleados es 
considerable. Dicho de otra forma, los empleados destinados a fijar el 
nivel de salud a la hora de conceder un crédito, tendrán mejor criterio 
y el riesgo será menor.  
 
Otras variables que se ven afectadas por la formación de los 
empleados es el grado de agresividad, es decir que un empleado bien 
formado puede obtener resultados más satisfactorios con una 
dedicación menor. 
 
Así pues, la relación entre horas de formación y coste de formación 
marcan lo que denominamos “eficacia de formación” que permite 
evaluar la mejora de resultados gracias a la formación. Es decir y 
como ejemplo extremo, un curso de formación tendrá mayor calidad 
cuantas menos horas tenga con un mayor coste. 
 
Una  cuestión importante en este apartado es el hecho de no realizar 
formación (0 horas con 0 coste). En principio, si un jugador no realiza 
formación a sus empleados y el resto sí se verá afectado de forma 
negativa. Pero siempre será mejor no hacer formación a realizar una 
formación mala (muchas horas a poco coste). 
 
 Decisiones INBOX 
 
Hasta ahora ha aparecido varias veces el concepto de INBOX. Vamos 
ha realizar la definición estricta. El in-box es una carpeta o bandeja 
virtual, con situaciones diversas que deberán analizarse y tomar 
decisiones en cada periodo. En cada periodo aparecen 10 situaciones 
distintas. El 70% de estas situaciones están fijadas y serán iguales 
para todos los usuarios. El otro 30% dependerán de situaciones 
presentadas en periodos anteriores y de las decisiones tomadas por 
el jugador al respecto. 
 
Estas situaciones se plantean como casos reales que pueden 
acontecer en una entidad bancaria. Así pues podemos definir 
Simbanca como un simulador de entidad bancaria que es semi-
conductual, por ofrecer la posibilidad de valorar la conducta de los 
usuarios ante casos que podrían ser reales. Podemos definir tres 
grupos de casos según el tema tratado: 
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 Casos con clientes: Situaciones con clientes virtuales que 
plantean problemas que deberán solucionarse a partir de las 
opciones presentadas por Simbanca.  
 Casos con el personal de la oficina: Situaciones relacionadas 
con el sistema de gestión del equipo humano de la oficina. 
 Casos con la Central: Situaciones relacionadas con 
instrucciones de la delegación de zona del banco, objetivos 
generales de la oficina y relaciones con la central. 
 
No existe asignación concreta de casos para cada tema. Es decir, el 
número de casos con clientes, con la oficina o con la central puede 
variar de un periodo a otro. 
 
Los casos aparecerán de forma aleatoria (en orden y tiempo) durante 
la hora que dura la jugada. Los casos se acumulan si no se estudian 
al aparecer la alarma correspondiente, de ahí el nombre de in-box 
pues el funcionamiento es parecido al de un servicio de mensajería 
electrónica. 
 
El jugador al acceder a estudiar un caso aparecido, deberá decidir 
sobre las opciones de solución que plantea Simbanca (entre 3 y 4) de 
la forma a, b, c o d. Esta decisión queda guardada. El jugador puede 
posponer su decisión para más tarde. 
 
Los estados que pueden adoptar los casos aparecidos en ese periodo 
pueden ser: 
 
 DECIDIDA (con los valores A, B, C o D): si se ha tomado una 
decisión al problema planteado. El valor corresponderá con la 
opción elegida. 
 POSPUESTA (con el valor pos): si la decisión se ha pospuesto 
para más adelante. 
 NO CONTESTADA (con el valor NC): si la decisión aún no ha 
aparecido o al término de la jugada no ha sido contestada. Si 
una decisión se pospone y no se contesta al finalizar la hora 
de juego, pasa a este estado. 
 
Evidentemente, el jugador sólo podrá obtener información de los 
casos que se encuentren en los dos primeros estados. Los casos no 
contestados no contarán o mejor dicho contarán de forma negativa a 
la hora de interpretar las decisiones para obtener resultados. Un caso 
no contestado se valorará como erróneo, por lo que es recomendable 
atender y contestar todos los casos que aparezcan. 
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Existen cuatro variables que se evalúan con el INBOX:  
 
 Vinculación del cliente 
 Satisfacción del equipo de la oficina 
 Satisfacción de la central. 
 
Cada respuesta del inbox tiene una puntuación entre 0 y 100 para 
cada una de estas variables. 
 
Existe otra variable denominada “Vinculación a largo plazo” que 
determina la aparición de casos en un futuro a partir de la opción 
elegida en el caso presente. 
 
6.1.2. Estado anterior 
 
Hemos planteado antes el hecho de que los resultados que se 
obtienen al aplicar el modelo en un periodo, dependen de resultados 
o la situación que se dio en el periodo anterior. Es decir, que existen 
unas variables de entrada que provienen de la situación obtenida en 
el periodo anterior al que está en proceso. 
 
Si bien estas variables no son elegidas por los usuarios como ocurría 
con las decisiones, sí intervienen de forma indirecta, puesto que los 
resultados de un periodo dependen de las decisiones de los jugadores 
y esos resultados se atenderán como “variables del estado anterior” 
en el periodo siguiente. 
 
También se ha apuntado anteriormente que la variable de salida más 
importante es el volumen de productos alcanzado por cada jugador. 
Si observamos la figura 4.2 correspondiente al modelo y presentado 
al principio de este capítulo, todas las variables de salida o resultados 
dependen de este volumen, a excepción de los “índices de 
satisfacción”. 
 
Así pues, y para simplificar el modelo, las variables de entrada del 
estado anterior son los volúmenes (en porcentaje de participación) 
obtenidos para cada usuario y correspondientes a cada producto 
bancario. 
 
Posteriormente se explicará a modo de fórmula como afecta 
concretamente este volumen anterior en el cálculo del volumen 
actual. Solo apuntar que se ha establecido que el porcentaje de 
mercado (o si se prefiere de clientes) que se “juega” cada usuario en 
un periodo es un porcentaje de los que ya posee. Este porcentaje es 
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definible por el administrador como se verá más adelante. Se ha 
demostrado que, hablando en términos de clientes, hay un número 
de clientes con un nivel de fidelización tan elevado que no 
abandonarán su compromiso con la entidad bancaria, 
independientemente de la oferta que realice en ese periodo. 
 
6.1.3. Entorno Económico Actual 
 
Como últimas variables de entrada tenemos las “variables del entorno 
económico actual”. El modelo, como resultados, genera una situación 
del entorno para el periodo siguiente. 
 
En esta situación se definen por ejemplo el posicionamiento de los 
jugadores unos respecto a los otros en lo referente a volumen 
conseguido por cada producto, participación en los segmentos de 
clientes, fidelización de estos, etc. 
 
Pero además define el estado del entorno económico en el que se 
verán los usuarios en el periodo futuro. Concretamente, se define: 
 
 La demanda de cada producto bancario de la zona de 
influencia. Esta demanda es necesaria tanto para obtener 
resultados de volumen de productos en €, como para el 
cálculo de la rentabilidad de la oficina bancaria que gestiona 
cada usuario o el equilibrio de activo-pasivo. 
 
 Datos sobre las oficinas bancarias. Como ejemplo se puede 
avanzar que el equipo de las oficinas puede incrementarse en 
un empleado dependiendo del volumen de negocio alcanzado. 
También se definen datos sobre gastos. 
 
Tanto en uno como en otro, el administrador puede intervenir a 
voluntad. Podrá modificar la evolución del mercado de forma que la 
demanda varíe o cambiar datos de la rentabilidad de las oficinas 
como gastos de explotación, impuestos o comisiones de desequilibrio 
activo-pasivo. 
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6.2. Variables de salida 
 
 
Ahora pasaremos a describir detalladamente las variables de salida 
así como la forma que sigue el modelo para obtenerlas. 
 
Si observamos la figura 6.2 del modelo presentado al principio de 
este capítulo, podremos seguir la forma en que se va a analizar. 
Primero explicaremos como se obtiene el volumen de productos de 
cada usuario y a partir de este se obtendrán los demás resultados.  
 
6.2.1. Volumen de productos 
 
Para explicar la obtención de este volumen, seguiremos el siguiente 
camino. Partiendo de las decisiones sobre productos que han 
realizado cada jugador y del volumen anterior se obtendrá un 
posicionamiento en la oferta. Este será un porcentaje que se verá 
afectado por las decisiones de formación y las decisiones del INBOX, 
obteniendo un posicionamiento final en la oferta.  
 
Así pues, representando este cálculo en una fórmula, tenemos: 
 
 
 
 
Donde: 
 
Pos.actual = Valor actual del posicionamiento en la oferta 
Pos.ant.= Valor del periodo anterior del posicionamiento en la 
oferta 
Pos.prod.= Posición en la oferta a partir de las decisiones de 
productos 
fact.cli. = Factor corrector por las decisiones del INBOX 
referentes a clientes 
fact.ofi. = Factor corrector por la oficina 
α = importancia del posicionamiento anterior (entre 0 y 1) 
β = importancia del factor del INBOX-clientes (entre 0 y 1) 
χ= importancia del factor de la oficina (entre 0 y 1) 
 
 
 
Pos.actual = Pos.ant.*α  +  (1 - α)*Pos.prod.*[(1 - β - χ) + β*fact.cli. + χ*fact.ofi.] 
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Y que podríamos escribir como: 
 
Pos.actual = Pos.ant.* α  +  (1-α)*[Pos.prod.*(1-β-χ) + 
β*fact.cli.*Pos.prod + χ*fact.ofi.*Pos.prod.] 
 
Pos.actual = Pos.ant.* α  +  (1-α)*[Pos.prod.*(1-β-χ) + β*Pos.cliente + 
χ*Pos.oficina] 
 
Esta última forma de escribirlo nos muestra más claramente el 
funcionamiento de la fórmula. En principio podríamos decir que la 
posición actual depende en un α% de la posición anterior y en un (1-
α) % de la calculada en este periodo. Esta ultima se calcula  partir de 
la posición por productos en un (1-β-χ) % más un β% de la 
corrección por el INBOX de clientes más un χ% de la corrección por la 
oficina. 
 
Evidentemente estos factoresα, β y χ los define y cambia el 
administrador como quiera, siempre y cuando β+χ no sea mayor que 
1. 
 
Así, sabiendo que Pos.ant. es un numero entre 0 y 1 como por 
ejemplo 0,23 y que define un posicionamiento en la oferta del periodo 
anterior del jugador genérico i del 23%, nos quedan tres pasos: 
definir Pos.prod, fact.ofi. y fact.cli. 
 
1º. Posición por productos: 
 
Basándonos en las tablas presentadas en el punto anterior en las 
cuales se definían todas las variables de productos bancarios sobre 
las que los usuarios podían decidir, podemos definir una fórmula de 
cálculo de posición por productos (o porcentaje de participación en la 
oferta de ese producto) para cada usuario y producto. 
 
Plazo Interés COMISIONES OTROS Nivel 
Salud 
Dato1 Dato2 
ACTIVO 
 
TIPO 
FIJO 
SPREA
D s/.  
Estudi
o 
Apertu
ra 
Otras GASTOS    
PÓLIZA DE 
CRÉDITO 
A B C D E F  H B+D+E+F C+D+E+F 
PÓLIZA DE 
PRÉSTAMO-
EMPRESA 
A B C D E  
 
H B+D+E C+D+E 
DESCUENTO 
COMERCIAL 
A B C   F  H B+F C+F 
ANTICIPO 
CRÉDITO 
COMERCIAL 
A B C   F 
 
H B+F C+F 
PRÉSTAMO 
CONSUMO 
A B C D E   H B+D+E C+D+E 
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PARTICULARE
S          
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARE
S 
A B C  E  G H B+E C+E 
AVALES 
TÉCNICOS 
A B   E   H B+E  
AVALES 
ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
A B   E   H B+E  
FACTORING                                                    A B C  F  H B+F C+F 
LEASING A B  D E  G H B+D+E  
RENTING                     A    E  G H E  
PRÉSTAMO/ 
CRÉDITO 
PROMOTOR 
A B C D E  G H B+D+E C+D+E 
 
Tabla 6.9. Cálculo de variables intermedias para posicionamiento por Activo. 
 
Para cada jugador y cada producto, definimos cada variable con una 
letra A, B, C,  D, E, F, G o H que tendrá el valor de la decisión 
correspondiente. Se definen dos variables parciales Dato1 y Dato2 de 
la forma en que se han descrito. A continuación se evalúa una 
“posición” de cada jugador para el Dato1 y el Dato2 respecto a estos 
datos calculado para todos los jugadores. Esto es, sumar todos los 
Dato1’s y Dato2’s de todos los jugadores de ese grupo de trabajo, 
obtener la media (ΣDatoX/numero de jugadores), y realizar para cada 
jugador la operación Dato1/Avg.1 y Dato2/Avg.2 (donde Avg.X es la 
media del DatoX calculada). 
 
Veremos que estas posiciones (Pos1 para el Dato1 y Pos2 para el 
Dato2) estarán invertidas o no según convenga, ya que hay que tener 
en cuenta que la posición obtenida referida a los demás jugadores 
repercute directamente en el volumen de mercado alcanzado. Es 
decir, para el caso de los productos de activo, todas las variables 
tienen que ver con intereses y comisiones que la entidad bancaria 
cobrará a los clientes a los que se les ofrecen estos productos. La 
libertad de los clientes para elegir con que entidad bancaria (jugador) 
contratarán el producto deseado, hace más interesante aquella 
entidad que tenga un valor de estas variables más bajo. Por lo tanto, 
la entidad que tenga variables menores tendrá mayor volumen de 
mercado. De ahí que en este caso Pos1=Avg.1/Dato1 e igual forma 
para Pos2. En otros casos, como ocurre con los productos de pasivo 
estas posiciones siguen el criterio anteriormente explicado, es decir 
Pos1=Dato1/Avg.1 (a mas intereses o en conjunto Dato1, mayor 
volumen de mercado). 
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El hecho de comparar estas posiciones con la media de los jugadores 
es para situar al jugador o dicho de otro modo calificar al jugador 
como jugador “caro” o jugador “barato”. 
 
En la siguiente tabla se muestra el resto del cálculo de la Posición 
final de cada jugador respecto a las decisiones sobre productos. Hay 
que notar los factores X e Y, estos son factores de importancia de 
Pos1 y Pos2, en la suma final que pueden ser modificados por el 
administrador. También cabe notar que las variables definidas como 
A y H hacen de factores correctores. 
 
ACTIVO Pos 1 Pos 2 POSICION (OFERTA) POSICION FINAL 
PÓLIZA DE CRÉDITO 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
PÓLIZA DE 
PRÉSTAMO-EMPRESA 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
DESCUENTO 
COMERCIAL 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
PRÉSTAMO 
CONSUMO 
PARTICULARES          
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
AVALES TÉCNICOS 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
 Pos1*A*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
 Pos1*A*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
FACTORING                                                    
Avg1  * 
X
 Dato1 
Avg2  * 
Y
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
LEASING 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
 Pos1*A*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
RENTING                                                        
Avg1  * 
X 
 Dato1 
 Pos1*A*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Avg2  * 
Y 
 Dato2 
(Pos1+Pos2)*A
*H 
POSICION 
ΣPOSICION 
 
                     Tabla 6.10. Cálculo final del posicionamiento por Activo. 
 
La última fórmula (Posición/ΣPosición) permite obtener un valor entre 
0 y 1 que coincidirá con el % de la participación en la oferta de ese 
producto bancario de ese jugador. Este es el valor que 
presentábamos en la fórmula del principio de esta sección como 
Pos.prod. 
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Presentamos el cálculo para el resto de productos bancarios 
agrupados en Pasivo Intermediación, Pasivo Desintermediación, 
Domiciliaciones, Seguros y Tarjetas de Crédito. Se ha de añadir el 
último cálculo Posición/ΣPosición, que es igual para todos los 
productos. 
 
Fran
q 
Interés COM. 
Imp. 
Mínim
o 
Dato
1 Dato2 Pos 1 Pos 2 
POSICION 
(OFERTA) 
PASIVO 
INTERMEDIACIÓN 
 
TIP
O 
FIJ
O 
SPREA
D s/.  
Otra
s 
 
     
CUENTAS 
CORRIENTES A  C D 
 
A+D C 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Dato2  * 
Y 
 Avg2 
(Pos1+Pos2) 
CUENTAS DE 
AHORRO A  C D 
 
A+D C 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Dato2  * 
Y 
 Avg2 
(Pos1+Pos2) 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 6 MESES  B   E E B 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Dato2  * 
Y 
 Avg2 
(Pos1+Pos2) 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 1 AÑO  B   E E B 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Dato2  * 
Y 
 Avg2 
(Pos1+Pos2) 
DEPOSITO PLAZO 
SUPERIORES A 1 
AÑO          
 B   E E B 
Avg1  * 
X 
 Dato1 
Dato2  * 
Y 
 Avg2 
(Pos1+Pos2) 
 
             Tabla 6.11. Cálculo del posicionamiento por productos de Pasivo Intermediación. 
 
 
PASIVO DESINTERMEDIACION AGRESIVIDAD POSICION (OFERTA) 
FIAMM A 
   A    
AvgA 
FIM RV A 
   A    
AvgA 
FIM RF A 
   A    
AvgA 
FIM MIXTO A 
   A    
AvgA 
PLANES DE PENSIONES A 
   A    
AvgA 
UNIT LINKED A 
   A    
AvgA 
 
Tabla 6.12. Cálculo del posicionamiento por productos de Pasivo Desintermediación. 
 
En este caso como en el caso de Seguros solo existe una variable de 
decisión y por lo tanto la fórmula queda más simplificada. 
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COMISIONES DOMICILIACIONES 
VARIAS APUNTE 
AGRESIVIDA
D 
Dato1 Pos 1 POSICION 
(OFERTA) 
NOMINAS A B C A+B Avg1 
Dato1 
Pos 1 * C  
            10 
RECIBOS A B C A+B Avg1 
Dato1 
Pos 1 * C  
            10 
OTRAS A B C A+B Avg1 
Dato1 
Pos 1 * C  
            10 
 
Tabla 6.13.  Cálculo del posicionamiento por Domiciliaciones. 
 
 
SEGUROS AGRESIVIDAD POSICION (OFERTA) 
VIDA A 
   A    
AvgA 
MULTIHOGAR A 
   A    
AvgA 
 
                     Tabla 6.14.  Cálculo del posicionamiento por Seguros. 
 
 
TARJETAS DE 
CREDITO 
COSTE 
ANUAL 
TAE 
APLAZAD
O 
LIMITE 
MEDIO 
PLÁSTICO 
NIVEL 
RIESG
O 
AGR. Dato1 Pos 1 Pos 2 
POSICION 
(OFERTA) 
VISA 
PARTICULARES 
A B C D E A+B 
Avg1 
Dato
1 
    C    
 
AvgC 
(Pos 1 + Pos 2) * D 
* E  
                                  
10 
VISA EMPRESA A B C D E A+B 
Avg1 
Dato
1 
    C    
 
AvgC 
(Pos 1 + Pos 2) * D 
* E  
                                  
10 
TARJETAS 
ADICIONALES A B C  E A+B 
Avg1 
Dato
1 
    C    
 
AvgC 
(Pos 1 + Pos 2) * E  
                             
10 
 
Tabla 6.15. Cálculo del posicionamiento por Tarjetas de Crédito. 
 
 
2º. Factor corrector por las decisiones del INBOX referentes a 
clientes: 
 
Este factor es un valor entre 0 y 1 que se extrae de las respuestas 
que da el jugador a los casos planteados del inbox que tiene que ver 
con situaciones de clientes. 
 
Para explicar como se halla este factor, previamente tenemos que 
explicar como se evalúa el inbox. Hemos dicho que existen cuatro 
variables que se miden con el inbox. En este caso explicamos como 
se determina la “vinculación del cliente”. 
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Primero se determina la máxima puntuación que podría haber 
conseguido el usuario en las 10 decisiones de los casos que le han 
aparecido del inbox en lo que a esta variable se refiere. Es decir, para 
cada caso de los 10, se mira que opción tiene mayor puntuación y se 
acumula. 
 
Después se realiza la suma de las puntuaciones obtenidas por el 
jugador por sus respuestas y se dividen por la suma de máximos 
calculada anteriormente. Así se obtiene un número de 0 a 1. 
 
El significado de este número se puede razonar como una nota 
respecto a cómo ha tratado el jugador a los clientes. En este caso no 
se realiza ninguna corrección respecto a 0,5, como ocurrirá con el 
factor corrector por la oficina. 
 
Se vuelve a repetir la operación Posición2/ΣPosición2 para todos los 
jugadores, después de corregir la posición anterior con este factor 
(Posición2 = fact.cli*Poscición). 
 
 
 
 
Así, la puntuación entre 0 y 1 obtenida por el inbox respecto a los 
clientes no tiene valor individual importante, sino que se ha de 
evaluar en conjunto con los demás jugadores. 
 
Trasladando este razonamiento a casos reales, un banco que 
obtuviese una puntuación de 0,1 en este factor imaginario significa 
que trata incorrectamente a los clientes, pero si todos los demás 
bancos que componen la oferta obtuviesen la misma puntuación, 
tendríamos que Posición2=Posición para todos ellos. Es decir, que el 
cliente no distinguiría entre el trato de una oficina a otra y por lo 
tanto su vinculación no se vería empeorada. 
 
 
3º. Factor corrector por la oficina: 
 
Este factor se calcula a partir de la fórmula siguiente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pos.Cliente = Posición2/ΣPosición2    (donde Posición2 = fact.cli*Posición) 
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Analicemos la fórmula factor a factor. 
 
Indice_INBOX_oficina: es el valor entre 0 y 1 obtenido con las 
respuestas de los 10 casos del inbox, valorando la variable 
“satisfacción del equipo de la oficina”. La forma de calcular este índice 
es idéntica a como se calculo el Factor corrector por las decisiones del 
Inbox referentes a clientes, en el paso 2º. En este caso esta corregido 
sobre 0,5, razonando de que a partir de esa puntuación el equipo de 
la oficina se siente bien tratado. 
 
Media de Agresividades: es la suma de los grados de agresividad 
decididas por el jugador dividida entre 4. Esto es porque hay 4 
grupos de productos donde se puede decidir el grado de agresividad 
(Pasivo Desintermediación, Domiciliaciones, Seguros y Tarjetas de 
Crédito). Se obtiene así un valor entre 0 y 100, que representa la 
dedicación del equipo de la oficina para todos los productos 
bancarios. 
 
Nº empleados: Es el número de empleados de la oficina bancaria que 
se gestiona (además del jugador que hace las veces de director de la 
oficina). Generalmente es 4, a no ser que durante la evolución de la 
oficina, el volumen de negocio aumente, con lo que se añade un 
empleado más al equipo. La disposición de este factor en la fórmula, 
hace que solo tenga efecto (de aumento) cuando el número de 
empleados es 5. 
 
Los factores siguientes sólo se tienen en cuenta si el jugador ha 
decidido que el equipo de la oficina realice formación. 
 
Coste Formación: Es el valor de la decisión de coste de formación que 
ha realizado el usuario pero rectificada según la gráfica siguiente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                      Figura 6.16. Gráfica Coste Formación – Decisión de coste formación. 
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Simplemente se trata de saturar el coste, razonando que a partir de 
un valor, el aumento del coste de formación no mejora tanto la 
calidad de la formación. 
 
Horas Formación: Es el valor de la decisión de horas de formación 
que ha realizado el usuario pero rectificada de igual forma que el 
coste pero de forma distinta, puesto que este factor se encuentra 
como numerador. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 6.17. Gráfica Horas Formación – Decisión de hora formación. 
 
Para el caso de coste de formación se limitan los valores altos (m = 
0,1) y para el caso de las horas se le da un mayor peso a los valores 
bajos (m = 100). 
 
Los últimos factores son la media de horas y de coste de formación. 
Recordemos que el máximo y mínimo sobre los que se generan los 
valores que pueden elegir los usuarios son modificables por el 
administrador. 
 
El factor final fact.ofi. nos da un valor entre 0 y 1. Representa el 
ambiente de trabajo del equipo de la oficina, ya que interviene la 
dedicación, la satisfacción y la calidad de formación. Nos permitirá 
rectificar cualquier resultado dependiente de la oficina. En este caso 
se rectifica la Poscion2 de los jugadores: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Pos.oficina = Posición3 / ΣPosición   (donde Posición3 = fact.cli*Posición) 
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Con esto obtenemos la Posición final en la oferta de cada usuario 
o su porcentaje de participación en el mercado de ese producto 
respecto al total de es mercado. El último paso para obtener el 
volumen de en € es calcular la demanda en € de cada producto. 
 
4º. Cálculo de la Demanda. 
 
La operación es repetitiva para cada producto. Primero de todo se 
calcula la demanda total a partir de la demanda de ese producto del 
periodo anterior. Para ello se varía la demanda anterior en un 
porcentaje (modificable por el administrador) con el crecimiento del 
mercado de ese producto. 
 
En concreto este crecimiento es una media del PIB nacional, el PIB 
comarcal, el PIB de la zona de influencia de la oficina y el porcentaje 
de participación en ese PIB de los segmentos o sectores que 
demandan ese producto en concreto. Cada producto esta destinado a 
un segmento de clientes. En el apartado “microentorno económico de 
la zona de influencia” se describen unos valores de participación en el 
PIB de los sectores. En el apartado en que se explique el reparto de 
la segmentación, se describirá cada producto a que segmento de 
clientes va destinado y en que proporción. 
 
Así pues tenemos un factor de crecimiento de cada producto y la 
demanda actual se calcula siguiendo la siguiente fórmula. 
 
 
 
 
 
 
 
El administrador podrá variar el factor “%variación”, así como los 
datos de partida de la demanda de cada producto para el periodo 0 
(anterior a la primera jugada). 
 
Ya tenemos la demanda total de cada producto. Ahora se calcula la 
participación del grupo de trabajo esta la demanda total. Es decir, se 
extrae del mercado total el mercado en juego. Esto es: 
 
 
 
Por partes, primero se calcula el porcentaje de participación en el 
mercado de otras instituciones financieras y banca online. Este 
porcentaje se resta a la demanda, se divide por el número total de 
entidades financieras de la zona de la oficina y se multiplica por el 
demanda = demanda_anterior + (%variación)*demanda_anterior*factor_crecimiento 
 
demanda_grupo =(demanda * (1 - % otras_bancas))*nº jugadores / total_entidades 
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numero de oficinas que juegan (jugadores). De esta forma se obtiene 
una demanda que en el caso que las jugadas para todos los 
jugadores fueran iguales se repartiría por igual. 
 
Estos datos (%otras_bancas y total_entidades) se presentan en el 
apartado “Micromercado competencia” y pueden ser modificadas por 
el administrador. 
 
Para hallar el volumen final que cada jugador obtiene en operaciones 
de cada producto, basta con multiplicar su posición en la oferta por 
esta demanda calculada. 
 
 
 
 
 
Este resultado se refleja en un informe, que podrán consultar en su 
totalidad los jugadores en el periodo siguiente. 
 
Como se ha apuntado antes estos volúmenes de productos son los 
datos básicos para la obtención de las demás variables de salida que 
se presentan a continuación.   
      
6.2.2. Segmentación 
 
Cuando nos referimos a datos de segmentación como una variable de 
salida, esto es la participación que tiene cada jugador en cada uno de 
los segmentos. Para Simbanca se han definido catorce segmentos: 
 
• Microempresa: Ganancias anuales menores a 600.000 
Euros. 
• Pequeña empresa: Ganancias entre 600.000 y 6.000.000 
Euros. 
• Mediana empresa: Ganancias entre 6.000.000 y 
30.000.000 Euros. 
• Gran empresa: Ganancias anuales mayores de 
30.000.000 Euros.  
• Promotores: Empresas dedicadas a la promoción de 
viviendas y/o construcción. 
• Grandes Comercios: Con beneficios mayores de 600.000 
Euros. 
• Pequeños Comercios: Con beneficios menores de 600.000 
Euros 
• Profesionales: Trabajadores Liberales o autónomos 
Volumen (producto i) = Posición_final (producto i) * demanda (producto i)  
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• Particulares Menores. 
• Particulares Parados. 
• Particulares Pensionistas. 
• Particulares Renta Baja. 
• Particulares Renta Media. 
• Particulares Renta Alta 
 
Para determinar la participación de los jugadores en cada uno de 
estos segmentos de mercado, basta con sumar el volumen de 
productos conseguido de cada producto y multiplicarlo por el 
porcentaje de participación (o demanda) que tiene cada segmento en 
ese producto, con lo que tendremos para cada jugador un volumen 
de productos por segmento. Para cada segmento este volumen se 
divide por el total (suma de todos los jugadores) para obtener el 
porcentaje de participación de cada jugador en ese segmento. 
 
En fórmula esto sería: 
 
 
 
 
 
 
Cada jugador obtendría un volumen de productos manejado con cada 
segmento (el sumatorio indica la suma de todos los productos en los 
que participa ese segmento). 
 
El porcentaje de participación se obtiene al dividir este volumen por 
segmento de cada jugador con la suma del volumen por segmento de 
todos los jugadores. 
 
 
 
 
 
Lo único que queda por tratar es la participación de cada segmento 
en cada producto. Este dato es modificable por el administrador. 
 
En el cuadro siguiente se muestra cada producto a que segmento de 
clientes va destinado y en que proporción. 
 
 
 
 
 
 
Volumen.Seg.A = (ΣVolumen_producto_i * part.Seg.A_en_producto_i) 
 
%Participación_en_Seg.A = Volumen_Seg.A/Volumen_total_Seg.A 
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 Micro-Empr. 
Peq-
Empr. 
Med-
Empr. 
Gran-
Empr. 
Empr. 
Promo. 
Gran 
Com. 
Peq. 
Com. 
Prof. Part. 
men 
Part. 
par 
Part. 
pen 
Part. 
R.Baj 
Part. 
R.Med 
Part. 
R.Alta 
ACTIVO               
PÓLIZA DE CRÉDITO X X X X X X X X       
PÓLIZA DE PRÉSTAMO-
EMPRESA 
X X X X X X X X       
DESCUENTO 
COMERCIAL 
X X X X X          
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 
X X X X X          
PRÉSTAMO CONSUMO 
PARTICULARES          
        X X X X X X 
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
        X X X x 
 
X 
 
X 
AVALES TÉCNICOS X X X X X          
PASIVO 
INTERMEDIACIÓN             
  
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
X X X X X   X       
FACTORING                                                    X X X X X          
LEASING X X X X X x x X       
RENTING                                                        X X X X X x x X       
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 
    X          
CUENTAS CORRIENTES X X X X X X X X X X X X X X 
CUENTAS DE AHORRO X X X X X X X X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 6 MESES 
x x x x x x x X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 1 AÑO 
x x x x x x x X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
SUPERIORES A 1 AÑO         
x x x x x x x X X X X X X X 
PASIVO 
DESINTERMEDIACION             
  
FIAMM X X X X x x x X x x x x X X 
FIM RV X X X X x x x X x x x x X X 
FIM RF X X X X x x x X x x x x X X 
FIM MIXTO X X X X x x x X x x x x X X 
PLANES DE PENSIONES X X X X x x x X x x x x X X 
UNIT LINKED X X X X x x x X x x x x X X 
DOMICILIACIONES               
NOMINAS        X X X X X X X 
RECIBOS        X X X X X X X 
OTRAS        X X X X X X X 
SEGUROS               
VIDA x x x x x x x X X X X X X X 
MULTIHOGAR x x x x x x x X X X X X X X 
TARJETAS DE 
CREDITO               
VISA PARTICULARES         X X X X X X 
VISA EMPRESA X X X X X X X X       
TARJETAS ADICIONALES X X X X X X X X X X X X X X 
 
                             Tabla 6.18. Participación de los Segmentos de Clientes en cada producto. 
 
Las casillas marcadas con la equis muestran los segmentos que 
participan en la demanda de cada producto. Existen tres tamaños de 
equis para indicar la importancia de esa participación (mucha, normal 
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o poca). Por ejemplo, en la versión desarrollada la participación de en 
el producto Póliza de Crédito la participación de los doce segmentos 
es la siguiente. 
 
 
 Micro-
Empr. 
Peq-
Empr. 
Med-
Empr. 
Gran-
Empr. 
Empr. 
Promo. 
Gran 
Com. 
Peq. 
Com. 
Prof. Part
. 
Part
. 
Part
. 
Part. 
R.Baj 
Part. 
R.Me
Part. 
R.Alt
Póliza 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,12 0,12 0,1 0 0 0 0 0 0 
 
                 Tabla 6.19. Ejemplo de participación de los Segmentos de Clientes en el producto “Póliza de 
Crédito” 
 
 
6.2.3. Fidelización 
 
Como variable de fidelización, se fija un valor entre 1 y 5 de cada 
segmento para cada jugador. El 5 como valor máximo se le asigna al 
jugador (o jugadores si se encuentran en igual condiciones) que más 
volumen de productos variados haya manejado con ese segmento. 
 
Se ha de distinguir la fidelización de la segmentación. Un jugador 
puede vender mucho a un segmento pero en cambio tener una 
fidelización de ese segmento baja porque solo trata con un producto. 
Un segmento de clientes es fiel a una entidad bancaria si mueve un 
volumen considerable de dinero en gran cantidad de productos 
bancarios. 
 
Para calcular la fidelización se utiliza el posicionamiento en la oferta 
de cada usuario por producto a modo de ranking. Primero, para cada 
producto ordenamos a los usuarios por posición en la oferta de modo 
ascendente y asignamos un numero a cada uno que coincida con su 
posición (es decir al primero que será el de posición más baja se le 
asigna un 1, así hasta llegar al último jugador que será el que tenga 
mayor posición y tendrá asignado un valor igual al numero de 
jugadores de ese grupo). Mostraremos un ejemplo clarificador. 
 
 
 
 
 
 
Para el producto Póliza de Crédito, tenemos el siguiente reparto de 
oferta (o posicionamiento) para un grupo de 6 jugadores: 
 
 Jugador Participación Valor de Ranking 
   BancoC        14,2 %   1 
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 BancoX 15,5 % 2 
BjugadorA        16,1 %   3 
 ZZBank 17,5 % 4 
   ELBanco        17,9 %   5 
 TuBanco 18,8 % 6 
 
Mirando la participación de cada segmento de clientes en este 
producto podríamos asignar una fidelización parcial para cada jugador 
de los segmentos que intervienen en este producto (sin distinción de 
intensidad de participación). Así tendríamos: 
 
 
USUARIO 
Micro-
Empr. 
Peq-
Empr. 
Med-
Empr. 
Gran-
Empr. 
Empr. 
Prom
o. 
Gran 
Com. 
Peq. 
Com. Prof. 
BancoC 1 1 1 1 1 1 1 1 
BancoX 2 2 2 2 2 2 2 2 
BjugadorA 3 3 3 3 3 3 3 3 
ZZBank 4 4 4 4 4 4 4 4 
ELBanco 5 5 5 5 5 5 5 5 
TuBanco 6 6 6 6 6 6 6 6 
            
Tabla 6.20. Puntuación por posición en Póliza de Crédito de un grupo de ejemplo. 
 
La fidelización del resto de  segmentos es 0 puesto que no 
intervienen en la demanda de este producto. 
 
Si se repite este proceso para todos los productos, sumando el Valor 
de Ranking obtenido de todos los productos, el jugador que tenga 
mayor valor será el que haya vendido más productos variados. 
Siguiendo el ejemplo podríamos tener (analizando sólo el segmento 
Microempresas): 
 
 
USUARIO Micro-Empresas 
BancoC 56 
BancoX 135 
BjugadorA 99 
ZZBank 118 
ELBanco 82 
TuBanco 105 
 
Tabla 6.21. Resultado de puntuación por posicionamiento en la oferta de un grupo de ejemplo. 
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Vemos así el valor máximo conseguido por un usuario para este 
segmento. Si dividimos cada valor por ese máximo y multiplicamos el 
resultado por 5, obtendremos el nivel de fidelización del segmento 
Micro-Empresas para cada usuario. Evidentemente el jugador con 
valor más alto se quedará con un nivel de fidelización de 5. La 
fórmula sería: 
 
 
 
 
 
 
En el ejemplo mostrado obtendríamos: 
 
 
USUARIO Nivel de Fidelización 
Micro-Empresas 
BancoX 5 
BjugadorA 4 
ZZBank 4 
TuBanco 4 
ELBanco 3 
BancoC 2 
 
             Tabla 6.22. Fidelización resultante de un grupo de ejemplo. 
 
6.2.4. Riesgo 
 
 
Se ha definido los niveles de riesgo entre 0,1% y 1%. En el nivel de 
riesgo interviene directamente la variable de entrada “Nivel de Salud 
de Crédito” e indirectamente el factor de corrección de la oficina. 
 
Así pues, sólo hay riesgo por los productos de Activo y los productos 
VISA Particulares y VISA Empresas de Tarjetas de Crédito. 
 
En primer lugar se evalúa el riesgo por Segmentos. El procedimiento 
es el mismo que para el caso de la fidelización, repasar todos los 
productos y en este caso acumular el Nivel de Salud de Crédito para 
cada segmento que intervienen en el producto que se está 
examinando. 
 
Debemos concretar ahora la influencia del factor de corrección de la 
oficina. En realidad la variable de entrada Nivel de Salud de Crédito 
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puede rebajarse si el factor de corrección de la oficina mayor que 0,5, 
y solo si el Nivel de Salud es 5 o 4 (recordemos que el Nivel de Salud 
de Crédito tendrá valores 1, 2, 3, 4 o 5). 
 
Matemáticamente esto sería: 
 
 
 
 
 
Redondeando la resta Nivel de Salud – fact.ofi, vemos que si fact.ofi 
> 0,5, el Nivel de Salud final será 1 punto menor que el Nivel de 
Salud original. Esto sigue el razonamiento siguiente: si el equipo de la 
oficina es bastante competente (fact.ofi > 0,5) el riesgo es menor 
puesto que el criterio a la hora de conceder créditos es mejor. 
 
Así, cada usuario obtendrá un valor para cada segmento, 
correspondiente a la suma de valores del nivel de salud de los 
productos en que ese segmento participa. Por ejemplo, si un jugador 
decide aplicar un Nivel de Salud 5 en todos los productos de Activo y 
4 en VISA Empresas, obtendrá un valor de 49 en el segmento Micro-
Empresas. 
 
Continuando con el proceso, debemos trasladar el valor obtenido 
como suma de niveles de riesgo (rectificados) a la escala 0,1 – 1, 
puesto que hemos dicho que los niveles de riesgo van desde el 0,1% 
al 1%. 
 
Para ello se ha de hacer la conversión siguiente: 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
m  pendiente del cambio de escala = (1 – 0,1)/ (máximo riesgo – 
mínimo riesgo) 
 
(máximo riesgo = máximo riesgo en los productos en que interviene 
el Seg.A. Ejemplo:  Micro-empresas tendrá como valor máximo 50, 
puesto que interviene en 10 productos) 
(mínimo riesgo = ídem) 
 
b  mínimo riesgo * m – 0.1 
 
Nivel de Salud final = Nivel de Salud – fact.ofi   (solo si el Nivel de Salud es 4 ó 5) 
 
Valor de suma nuevo = (Σnivel de salud final en productos que participa el Seg.A)*m – b 
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Puesto que se ha de evaluar el riesgo final teniendo en cuenta la 
participación del jugador en ese segmento de clientes, (o dicho de 
otro modo, un segmento presentará más riesgo al jugador que haya 
tratado más con él) debemos multiplicar el resultado por la 
ponderación de la participación de ese jugador en ese segmento. La 
fórmula final sería: 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
 Valor suma de riesgos nuevo = (Σriesgos en productos que 
participa Seg.A)*m – b 
 
(m  pendiente del cambio de escala = (1 – 0,1)/ (máximo riesgo – 
mínimo riesgo) 
  b  mínimo riesgo * m – 0.1) 
 
 % part. en Seg.A = Porcentaje de participación en el Segmento 
A del jugador. 
 Máximo % part. en Seg.A =  Porcentaje de participación en el 
Seg. A del jugador con más participación. 
 
Al final cada jugador obtiene un valor entre 0,1% y 1% para cada 
segmento de clientes que refleja el riesgo que ese segmento le 
presenta. 
 
Podemos valorar el riesgo total aplicando la fórmula siguiente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
riesgo de seg.A = riesgo calculado que presenta el segmento A al 
jugador. 
 
Se realiza la suma para todos lo segmentos. 
RiesgoTotal  = Σ (riesgo de seg.A)   
Riesgo Seg.A = (% part. en Seg.A / máximo % part. en Seg.A)* Valor suma de riesgos nuevo 
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Obtenemos un valor entre 1,4 y 14, puesto que hay 14 segmentos. 
Podemos tomar este riesgo como el riesgo global por el volumen de 
negocios que ha realizado. Este valor no lo utilizaremos, simplemente 
nos sirve para calcular un factor de satisfacción de la central por 
riesgo. Si la central valora este riesgo total como perjudicial cuanto 
más alto sea, en una escala de 0 a 1 (es decir 0 si el valor es 14 y 1 
si es 1,4), obtendremos el Factor de satisfacción de la central por 
riesgo mediante una conversión de escala: 
 
Factor satisfacción central por riesgo = (Riesgo Total por 
productos)*m + b 
 
Donde: 
 
m = -0,0926 
b = 1,1 
 
Es decir: 
 
 
 
 
 
6.2.5. Equilibrio Activo-Pasivo 
 
Las estrategias que pueden seguir las oficinas bancarias pueden 
hacer que exista un desequilibrio entre las operaciones de Activo (en 
las que la oficina presta dinero) y las operaciones de Pasivo 
Intermediación (en las que la oficina obtiene fondos por los depósitos 
de los clientes). Este desequilibrio en si no es perjudicial, pero si 
importante para el cálculo de la rentabilidad. 
 
A una entidad bancaria le interesa que este equilibrio, que en 
definitiva se resume en la resta volumen operado de activo – 
volumen operado de pasivo intermediación, de prácticamente 0 (sea 
negativo o positivo el valor obtenido). 
 
Esto significará que la oficina ha podido cubrir las operaciones de 
Activo con lo fondos que obtiene de Pasivo Intermediación. 
 
Factor satisfacción central por riesgo = −(Riesgo Total por productos)*0,0926 + 1,1 
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Si el resultado es positivo, significa que el volumen de dinero de las 
operaciones de activo que ha realizado en ese periodo es mayor que 
el volumen de dinero de las operaciones de pasivo intermediación. 
 
Esto se traduce en que para cubrir la totalidad de las operaciones de 
activo ha pedido dinero a la central. Este dinero ha de devolverse al 
final del periodo más unos intereses llamados Gastos por 
desequilibrio, que intervienen en la cuenta de explotación de la 
oficina. 
 
Este porcentaje de intereses viene fijado por la Central y el 
administrador de Simbanca puede modificar. 
 
Si por el contrario el resultado es negativo, significa que ha habido 
mayor volumen de dinero por los fondos depositados por los clientes 
en las operaciones de pasivo intermediación. 
 
Estos “beneficios”, se traducen en dinero que se depositará en la 
central y que esta premiará con unos intereses que aparecen como 
Ingresos por desequilibrio en la cuenta de explotación de la oficina. 
 
Para realizar el cálculo del desequilibrio Activo-Pasivo de cada 
jugador, basta con sumar el volumen de operaciones de activo y 
restar el volumen de operaciones de pasivo intermediación. 
 
 
 
6.2.6. Rentabilidad 
 
En la cuenta de explotación de la oficina bancaria intervienen varios 
elementos. En la siguiente tabla se muestra su estructura: 
 
 
Comisiones e intereses (operaciones Activo) € 
Resultados netos (comisiones – intereses por operaciones Pasivo 
Inter.)  −     € 
Comisiones (operaciones Pasivo Desintermediación) € 
Otras Comisiones (Seguros, T. Crédito y Domiciliaciones)  € 
Margen ordinario € 
  
Gastos de explotación  −     € 
Coste de Formación −     € 
Equilibrio = Volumen de Activo – Volumen de Pasivo Intermediación 
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Margen de explotación  −     € 
  
Gastos por desequilibrio Pasivo-Activo (%) −     € 
Ingresos por desequilibrio Pasivo-Activo (%) € 
Margen de negocio € 
  
Impuestos sobre beneficios (%) € 
  
TOTAL € 
 
Tabla 6.23. Cuenta de explotación de la oficina bancaria. 
 
 
Pasamos ahora a explicar como se determinan cada una de estas 
partidas. 
 
Comisiones e Intereses por operaciones de Activo: 
 
Simplemente se trata de calcular todos los beneficios por las 
operaciones de activo. Esto es, multiplicar el volumen de cada 
producto que maneja el jugador por los intereses y comisiones que 
decidió en ese periodo. 
 
Hay una salvedad. Las comisiones por apertura y por estudio, solo se 
contabilizan sobre el aumento del volumen de ese producto. Es decir, 
se compara el % del volumen total que tuvo el jugador en el periodo 
anterior de ese producto y el que tiene en este periodo. Si hay 
aumento, se calcula el volumen correspondiente y sobre este se 
aplican dichas comisiones.   
Resultados netos por comisiones-intereses en operaciones de Pasivo 
Intermediación: 
 
Tomando cada uno de los volúmenes de los productos de pasivo 
intermediación, se aplican las comisiones y se restan los intereses. 
Salvo alguna jugada inusual, este resultado será negativo (de ahí el 
símbolo − €), con el mismo criterio que ocurría en los productos de 
Activo con las comisiones por apertura: solo se aplican a la parte del 
volumen que ha aumentado respecto al periodo anterior, puesto que 
representan las operaciones nuevas. 
 
 
Comisiones por operaciones de Pasivo Desintermediación: 
 
Igual que para los otros casos, en este punto se coge el volumen de 
dinero operado en estos productos y se multiplica por la comisiones. 
 
                                                                                                                             - 119 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
Comisiones por otras operaciones (Seguros, Domiciliaciones y 
Tarjetas de Crédito): 
 
En esta partida se han agrupado el resto de operaciones, de las 
cuales la oficina cobra comisiones. 
 
En este punto tenemos el Margen Ordinario, que corresponderían a 
beneficios brutos de cualquier empresa. Este dato es importante para 
evaluar el resultado global de las operaciones y del cual se desprende 
si la oficina aumentará su plantilla en el próximo periodo como 
veremos en el capítulo de Periodos de Simulación. 
 
Ahora intervienen los gastos propios de la oficina bancaria. 
 
Gastos de explotación: 
 
Es un dato fijado por el administrador, que incluyen todos los gastos 
propios del funcionamiento de la oficina bancaria como pueden ser: 
gastos del local, inversiones en sistemas informáticos para la 
actividad comercial de las oficinas, y de las inversiones en el 
desarrollo de sistemas internos de gestión. Este dato depende 
también del número de empleados de la oficina. 
 
Coste de formación: 
 
Es la decisión que eligió el jugador respecto al coste de la formación 
de empleados por el número de empleados que posee en la oficina. 
 
Contando estos gastos, se extrae el margen de explotación. 
 
Desequilibrio activo-pasivo: 
 
Aquí se cuenta el resultado de evaluar el equilibrio activo-pasivo 
como se describió en el apartado anterior. Si el desequilibrio es 
positivo, aparece la partida “gastos por desequilibrio activo-pasivo” 
con el porcentaje (modificable por el administrador) del desequilibrio 
que se convierte en gastos. Si el desequilibrio es negativo, aparece la 
partida “ingresos por desequilibrio activo-pasivo” con el porcentaje 
del desequilibrio que se convierte en ingresos. 
 
Obtenemos el margen de negocio, al que solo resta extraer los 
impuestos sobre beneficios (dato también modificable por el 
administrador) para conseguir el resultado final de la rentabilidad. 
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6.2.7. Satisfacción Clientes, Oficina y Central 
 
Si observamos el esquema correspondiente al modelo de 
procesamiento de los datos de Simbanca mostrado al principio del 
capítulo, veremos que las últimas variables de salida que quedan por 
calcular son los índices de satisfacción de los clientes, del equipo de 
la oficina y de la Central. Cada una de estas variables tendrá un valor 
entre 0 y 1 (de nivel mínimo de satisfacción a nivel máximo) 
 
Estas variables son directamente dependientes de las decisiones 
tomadas en los casos del INBOX. 
 
Satisfacción de los Clientes 
 
De hecho y a cuenta de lo que acabamos de explicar, la satisfacción 
de los clientes se obtiene de la siguiente expresión: 
 
 
 
 
Donde: 
 
nota_INBOX_cliente: es lo que en este capítulo hemos 
denominado anteriormente factor corrector por decisiones del 
INBOX referente a clientes. 
 
Se explico que para obtener este dato, basta con mirar la puntuación 
que ha conseguido el jugador como suma de la variable de 
satisfacción del cliente de las opciones elegidas y dividido por la suma 
de las máximas puntuaciones que podría haber conseguido en los 
casos que le han aparecido. 
 
a: Es la ponderación importancia que tiene la 
nota_INOBX_cliente respecto a Posición_oferta_por_productos 
(valor entre 0 y 1). Puede modificarse a gusto del administrador. 
 
Posición_oferta_por_productos: Se trata de realizar el 
procedimiento idéntico al que se hizo en el caso de la fidelización 
de clientes. Tomar el listado de jugadores por productos y 
ordenados por el porcentaje de oferta, y a modo de ranking 
asignarle un valor a cada jugador correspondiente a su posición. 
Sumando todos estos valores obtenemos un ranking de 
jugadores ordenados por atractivo de su oferta. 
 
Satisf.Clientes = a*nota_INBOX_cliente + (1-a)*Posición_oferta_por_productos  
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Dicho de otra forma, quien tenga mayor valor en este ranking será 
aquel que más alto esta en los ranking parciales de productos 
bancarios, lo que significa que su oferta es más atractiva que los 
demás jugadores. La razón de este procedimiento es que la 
satisfacción del cliente es mayor cuanto más atractiva sea la oferta 
de la oficina. 
 
Satisfacción del equipo de la Oficina: 
 
Esta variable coincide con la calculada en secciones anteriores y 
denominada factor de corrección por la oficina. Como podemos ver en 
el esquema del modelo, en esta variable interviene tanto el INBOX 
referente a la oficina, como la formación o el grado de agresividad. 
 
Satisfacción de la Central: 
 
En esta variable intervienen varios factores en proporciones 
ajustables, la expresión es la siguiente: 
 
 
 
 
nota_INBOX_central: Es lo correspondiente al INBOX que se ha 
explicado anteriormente, pero esta vez evaluando la puntuación 
de la satisfacción de la central. 
 
satisf.riesgo: Es la satisfacción de la central por el riesgo total 
que el jugador obtenido. La expresión se presentó al final del 
capítulo 5.2.4 Riesgo. 
 
satisf.rentabilidad: Satisfacción por la rentabilidad de la oficina. 
Cuando presentamos la cuenta de explotación de la oficina, 
apuntamos que el Margen Ordinario nos serviría como referencia 
para evaluar diferentes aspectos. En este caso nos sirve para 
evaluar el factor de satisfacción de la central por la rentabilidad 
obtenida. Puesto que factor tendrá un valor entre 0 y 1, en la 
siguiente tabla se hace una correspondencia entre el Margen 
Ordinario obtenido y el factor de satisfacción por la rentabilidad. 
 
Margen 
Ordinario 
Satisfacc
ión 
Expresión 
< 200.000 € de 0 a 0,1 Sat.= Margen 
Ordinario/2*106 
 
Satisf.Central = (1-b-c)*satisf.riesgo + b*satisf.rentabilidad + c*nota_INBOX_central  
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De 200.000 a 
600.000 € 
de 0,1 a 
0,6 Sat.= Marg.Ord.*m + b 
m = 
1,25*10-6 
b = −0.15 
De 600.000 a 
750.000 € de 0,6 a 1 Sat.= Marg.Ord.*m + b 
m = 
2,67*10-6 
b = −1 
> 750.000 € 1 (No existe)  
 
Tabla 6.24. Cálculo del factor de satisfacción de la central por la rentabilidad de la oficina. 
 
 
Como vemos, se trata de un cambio de escala que varia en cuatro 
tramos. El último tramo tiene un valor de satisfacción saturado, 
puesto que la Satisfacción no puede ser mayor a 1. 
 
6.3. Periodos de Simulación 
 
 
Se ha explicado la forma de obtener todas las variables de salida que 
determinan el estado del entorno de Simbanca al cerrar un periodo. 
Estas variables se guardaran en la base de datos y permiten la 
obtención de informes. Existe pues un histórico que se va generando 
por cada periodo que pasa. 
 
Simbanca esta pensado para que una simulación completa dure 8 
periodos numerados del 1 al 8. Existe un periodo previo denominado 
periodo 0. Este periodo inicial determina la situación de partida donde 
todas las oficinas bancarias (jugadores) que forman el grupo de 
trabajo parten con los mismos resultados. 
 
Esto es: 
 
 Volumen de productos: Todos tienen un x% de mercado para 
todos los productos donde x = 100/nºde jugadores. 
 
 Segmentación: de igual modo, todos los jugadores tienen el 
mismo porcentaje de participación de cada segmento de 
clientes (x%). 
 
 Fidelización: todos los segmentos de clientes son igual de 
fieles para todos los jugadores, por lo que todos los 
jugadores tienen un nivel 5 en la fidelización de todos los 
segmentos. 
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 No existen datos de rentabilidad, equilibrio activo-pasivo o 
riesgo por no ser necesarias para plantear la igualdad de 
condiciones de las oficinas bancarias. 
 
Basta con los datos de Volumen de productos para que todos los 
jugadores partan con las mismas condiciones. Recordemos que el 
volumen de productos de un periodo depende del volumen de 
productos (o en concreto del porcentaje de mercado)  que obtuvo ese 
jugador en el periodo siguiente. 
 
Por lo tanto, el proceso de cerrar periodo simplemente se resume en: 
 
1. Generar informe de volumen de productos de todos los 
jugadores: en verdad simplemente se guarda en la base de 
datos el porcentaje de mercado de cada producto que tienen 
cada uno de los jugadores. Puesto que se guarda la 
evolución histórica de la demanda de cada producto, el 
volumen en € de cada producto es tan sencillo como 
multiplicar ese porcentaje por la demanda. 
 
2. Guardar los datos de la demanda de cada producto: como 
hemos explicado en el punto anterior, estos datos junto con 
los datos de porcentaje de mercado de cada producto nos 
permitirán obtener los datos de volumen en € e 
indirectamente datos de rentabilidad. 
 
3. Generar informe de segmentación: se guardan la 
participación de cada jugador en cada segmento de clientes. 
 
4. Generar informe de fidelización. 
 
5. Generar informe de riesgo. 
 
6. Guardar la cuenta de resultados de cada jugador: así se 
pueden consultar las cuentas de explotación de cualquier 
jugador de cualquier periodo. 
 
7. Guardar los datos de satisfacción de clientes, oficina y 
central. 
 
También se guardan en la base de datos los casos aparecidos en ese 
periodo al jugador y sus respuestas. Existe un histórico del INBOX 
que nos permite además el enlace de casos. Si recordamos a la hora 
de presentar el INBOX, existía una variable denominada “Vinculación 
de clientes a largo plazo”. Dependiendo de la respuesta que elige un 
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jugador ante un caso, puede que quede determinado un caso 
concreto que aparecerá en un periodo posterior. De esta forma queda 
coherente la aparición de casos frente a otros, dependiendo de las 
opciones tomadas. 
 
Pongamos un posible ejemplo de enlace entre casos del INBOX: si se 
presenta un caso donde un cliente pide un crédito, si se le concede, 
puede aparecer en otro periodo este cliente presentando otro caso. Si 
no se le concede, este cliente no volverá a aparecer en ningún caso. 
 
Es al cerrar el periodo cuando se evalúan las opciones del jugador y 
se genera la aparición de esos casos futuros dependientes. 
  
Cuando se han completado los 8 periodos, Simbanca da por concluida 
la simulación y permite ver los informes completos de los 8 periodos. 
 
6.4. Modelo Previsional 
 
Como hemos comentado anteriormente, Simbanca incorpora una 
herramienta de previsión de resultados. Esta herramienta se rige por 
el modelo provisional creado para gestionar los datos en tiempo real 
y crear unos informes parecidos a los generados por el modelo 
general (es decir nos aporta una ayuda presupuestaria). 
 
El modelo provisional esta pensado para dar satisfacción a la 
pregunta ¿Qué pasaría si? (procedente del anglicismo What if?). O 
sea, permite al usuario introducir unas variables de entrada y a partir 
de ellas ver que resultados obtendríamos de forma aproximada al 
final del periodo. 
 
Podemos identificar las variables de entrada como todas las 
decisiones sobre los productos bancarios (intereses, plazos, 
comisiones, etc.) y las decisiones sobre formación de los empleados, 
excluyendo en este modelo las decisiones sobre los casos del INBOX 
(presentes en el modelo general). 
 
Estas variables procedentes de los casos en el Inbox no se tienen en 
cuenta debido a que precisan de conocer las respuestas de los otros 
usuarios para realizar los cálculos y establecer las puntuaciones. En el 
caso de las otras variables, se consideran válidas teniendo en cuenta 
que no las compararemos con las de los otros usuarios sino con ellas 
mismas en el periodo anterior. 
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El modelo previsional proporciona informes de Cuota de Mercado por 
Productos (volumen de productos), Cuenta de Explotación de la 
oficina y Evolución del número de clientes por segmento. 
 
6.4.1. Variables de Entrada 
 
La descripción de las variables de entrada de este modelo se 
corresponde con la descripción realizada en el apartado 5.1 de 
variables de entrada para el modelo anterior.  
 
Como acabamos de comentar, aquí debemos eliminar las variables 
procedentes de decisiones del Inbox, pero en lo que concierne al 
resto sus definiciones no varían. 
 
También es importante considerar (y esta será la clave del 
funcionamiento de este modelo con respecto al general de la 
aplicación) otras variables de entrada. En concreto los valores de las 
mismas variables mencionadas anteriormente (decisiones de 
productos y de formación de empleados) pero correspondientes al 
periodo anterior ya cerrado (o sea las variables decididas 
definitivamente). 
 
Estas variables del periodo anterior nos aportarán un punto de 
comparación y por consiguiente una estructura sobre la que sostener 
el modelo. 
 
6.4.2. Concepto Elasticidad 
 
El concepto Elasticidad será muy importante en este modelo previsor.  
Hemos definido la elasticidad como una variable de entrada que nos 
permitirá modelar el mercado y la oferta de una forma mucho más 
real según nuestras intenciones. Esta variable será modificable a 
través de una barra de desplazamiento situada en las pantallas de 
visualización de resultados y de oficina del entorno de usuario. 
 
       
 
Figura 6.25. Detalle Barra Elasticidad 
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La elasticidad busca medir el impacto, o el grado de las variaciones 
de las demandas o las ofertas de los productos dadas diversas 
variaciones de precios.  
 
Aquí se puede variar esta elasticidad a fin de simular variaciones en 
el mercado (pretendiendo copiar el efecto de la participación de otros 
competidores en el mismo) 
6.4.3. Variables de salida 
 
Ahora pasaremos a describir detalladamente las variables de salida 
así como la forma que sigue el modelo para obtenerlas. 
 
Como en el modelo general, la variable más importante y que 
determina el resto de resultados es el Volumen de Productos. 
 
Volumen de Productos 
 
En el modelo previsional, para obtener el volumen de productos que 
corresponderá a un usuario con unas determinadas decisiones 
tomamos la siguiente estructura: 
  
Debemos obtener una posición en la oferta (que en este caso no 
dependerá de los otros usuarios y de sus decisiones). Esta posición se 
consigue a partir de las decisiones actuales y de las decisiones del 
periodo anterior. 
 
Una vez conseguida esta posición, se compara con el volumen de 
productos del periodo anterior y se obtiene el volumen de productos 
(cuota de mercado) del periodo actual (todo en estimaciones). 
 
Se observa, que usando este modelo, si no se varían las decisiones 
en un periodo se obtienen los mismos resultados que en el periodo 
anterior (salvo que se modifique el valor de la variable Elasticidad). 
 
Representando en una fórmula la expresión del posicionamiento en la 
oferta para el modelo provisional: 
 
Donde el posicionamiento final por producto es: 
 
 
 
 
Donde: 
 
Pos. Final = Pos.Prod.Final[(1- χ)+ χ *Fac..ofi.] 
 
Pos.Prod.Final = Pos.Prod.*Fact. Elasticidad Mercado 
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Pos.Final = Valor Final del posicionamiento en la oferta 
Pos.Prod.Final.= Valor del posicionamiento en la oferta de las 
decisiones de productos ponderados con el factor Elasticidad 
Pos.prod.= Posición en la oferta a partir de las decisiones de 
productos 
fact.ofi. = Factor corrector por la oficina 
χ= importancia del factor de la oficina (entre 0 y 1) 
Fact.Elasticidad = valor otorgado a la variable Elasticidad 
 
Nótese que en estas definiciones no se incluyen los factores 
correctores del Inbox o del posicionamiento del  periodo anterior por 
no influir en ellos (si que influye el volumen de productos anterior). 
 
El volumen de productos de este periodo se podrá entonces calcular 
como: 
 
 
 
 
 
Falta por definir el posicionamiento en la oferta a partir de las 
decisiones de productos. Este, al igual que en el modelo general, se 
obtiene de definir una fórmula de cálculo de posición por productos (o 
porcentaje de participación en la oferta de ese producto) para cada 
usuario y producto. 
 
Esta fórmula será la misma para cada producto que en el modelo 
general, a excepción (lógicamente, ya que consideramos que no 
intervienen las decisiones de los otros usuarios) de que no 
promediaremos los valores decididos por cada usuario con los de el 
resto de competidores, sino que los compararemos con las decisiones 
tomadas por el propio usuario en el periodo anterior. 
 
Como ejemplo, en el caso de productos de ACTIVO (los datos 
intermedios se calculan de la misma forma que en el modelo 
general): 
 
Para cada jugador y cada producto, definimos cada variable con una 
letra A, B, C,  D, E, F, G o H que tendrá el valor de la decisión 
correspondiente. Se definen dos variables parciales Dato1 y Dato2 de 
la forma en que se han descrito. 
 
 
 
 
Volumen Productos Actual = Pos.Final*Volumen Productos Periodo Anterior 
 
                                                                                                                             - 128 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
Plaz
o 
Interés COMISIONES OTROS Nivel 
Salud 
Dato1 Dato2 
ACTIVO 
 TIPO 
FIJO 
SPREAD 
s/. 
Estudi
o 
Apertu
ra 
Otra
s 
GASTO
S 
   
PÓLIZA DE 
CRÉDITO 
A B C D E F 
 
H B+D+E+F C+D+E+F 
PÓLIZA DE 
PRÉSTAMO-
EMPRESA 
A B C D E  
 
H B+D+E C+D+E 
DESCUENTO 
COMERCIAL 
A B C   F 
 
H B+F C+F 
ANTICIPO 
CRÉDITO 
COMERCIAL 
A B C   F 
 
H B+F C+F 
PRÉSTAMO 
CONSUMO 
PARTICULAR 
A B C D E  
 
H B+D+E C+D+E 
PRESTAMO 
HIPOTECARI
O 
PARTICULAR 
A B C  E  G H B+E C+E 
AVALES 
TÉCNICOS 
A B   E   H B+E  
AVALES 
ECONÓMICO-
FINANCIERO
S 
A B   E   H B+E  
FACTORING A B C   F  H B+F C+F 
LEASING A B  D E  G H B+D+E  
RENTING A    E  G H E  
PRÉSTAMO/ 
CRÉDITO 
PROMOTOR 
A B C D E  G H B+D+E C+D+E 
 
Tabla 6.26. Cálculo de variables intermedias para posicionamiento por Activo. 
 
A continuación se evalúa una “posición” de cada jugador para el 
Dato1 y el Dato2 respecto a estos datos calculados en el periodo 
anterior (aquí está la gran diferencia con el modelo general): 
 
En la siguiente tabla se muestra el resto del cálculo de la Posición 
final previsional de cada jugador respecto a las decisiones sobre 
productos. Hay que notar los factores X e Y, estos son factores de 
importancia de Pos1 y Pos2, en la suma final que pueden ser 
modificados por el administrador. También cabe notar que las 
variables definidas como A y H hacen de factores correctores.  
 
Todas las variables son ponderadas respecto a su mismo valor en el 
periodo anterior. De esta forma, si las decisiones no se cambian, la 
previsión entregaría un resultado idéntico al periodo anterior: 
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ACTIVO Pos 1 Pos 2 POSICION (OFERTA) 
PÓLIZA DE CRÉDITO 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
PÓLIZA DE PRÉSTAMO-
EMPRESA 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
DESCUENTO COMERCIAL Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
PRÉSTAMO CONSUMO 
PARTICULARES          
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
PRESTAMO HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
AVALES TÉCNICOS Dato1Ant  * X 
          Dato1 
 Pos1*A*H/(A*H)ant 
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
 Pos1*A*H/(A*H)ant 
FACTORING                                                    
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
LEASING Dato1Ant  * X 
          Dato1 
 Pos1*A*H/(A*H)ant 
RENTING                                                        Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Pos1*A*H/(A*H)ant 
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 
Dato1Ant  * X 
          Dato1 
Dato2Ant  * 
Y 
     Dato2 
(Pos1+Pos2)*A*H/(A*H)
ant 
 
                     Tabla 6.27. Cálculo final del posicionamiento por Activo. 
 
Para el resto de productos las fórmulas de cálculo siguen la misma 
idea, cambiar la ponderación respecto a los otros usuarios por la 
ponderación respecto el mismo usuario en el periodo anterior. 
 
Falta también por definir el factor corrector por la oficina: 
 
Este sigue la misma idea de comparación con el periodo anterior. Su 
fórmula de cálculo seria la siguiente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   1   Coste Formación             Horas Formación Ant 
fact.ofi = ------------------------------------- * --------------------------- * ---------------------------------  
  Media Agresividades Horas Formación             Coste Formación Ant 
  ------------------------- 
  Media Agresividades Ant.  
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Si comparamos esta fórmula con la del modelo general vemos que no 
se ha tenido en cuenta el valor del índice del Inbox, y que 
continuando con la idea del modelo previsional ponderamos todos las 
variables por su valor en el periodo anterior. 
 
Con todos estos cálculos se obtiene el volumen de productos final 
previsional en el periodo actual en el que se encuentra el usuario. 
 
Este resultado se refleja en un informe, que podrán consultar en su 
totalidad los jugadores en el mismo momento, en la pantalla Oficina 
donde se generan los outputs previsionales o en la pantalla Outputs 
misma. Como se ha apuntado antes estos volúmenes de productos 
son los datos básicos para la obtención de las demás variables de 
salida que se presentan a continuación. 
 
Segmentación 
 
En el modelo previsional se respetan los segmentos establecidos en el 
modelo general y se utiliza su misma valoración o distribución por 
productos: 
 
 Micro-
Empr. 
Peq-
Empr. 
Med-
Empr. 
Gran-
Empr. 
Empr. 
Promo. 
Gran 
Com. 
Peq. 
Com. 
Prof. Part. 
men 
Part. 
par 
Part. 
pen 
Part. 
R.Baj 
Part. 
R.Med 
Part. 
R.Alta 
ACTIVO               
PÓLIZA DE CRÉDITO X X X X X X X X       
PÓLIZA DE PRÉSTAMO-
EMPRESA 
X X X X X X X X       
DESCUENTO 
COMERCIAL 
X X X X X          
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 
X X X X X          
PRÉSTAMO CONSUMO 
PARTICULARES 
        X X X X X X 
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
        X X X x 
X X 
AVALES TÉCNICOS X X X X X          
PASIVO 
INTERMEDIACIÓN 
              
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 
X X X X X   X       
FACTORING X X X X X          
LEASING X X X X X x x X       
RENTING X X X X X x x X       
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 
    X          
CUENTAS CORRIENTES X X X X X X X X X X X X X X 
CUENTAS DE AHORRO X X X X X X X X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 6 MESES 
x x x x x x x X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 1 AÑO 
x x x x x x x X X X X X X X 
DEPOSITO PLAZO 
SUPERIORES A 1 AÑO 
x x x x x x x X X X X X X X 
PASIVO 
DESINTERMEDIACION 
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FIAMM X X X X x x x X x x x x X X 
FIM RV X X X X x x x X x x x x X X 
FIM RF X X X X x x x X x x x x X X 
FIM MIXTO X X X X x x x X x x x x X X 
PLANES DE PENSIONES X X X X x x x X x x x x X X 
UNIT LINKED X X X X x x x X x x x x X X 
DOMICILIACIONES               
NOMINAS        X X X X X X X 
RECIBOS        X X X X X X X 
OTRAS        X X X X X X X 
SEGUROS               
VIDA x x x x x x x X X X X X X X 
MULTIHOGAR x x x x x x x X X X X X X X 
TARJETAS DE 
CREDITO 
              
VISA PARTICULARES         X X X X X X 
VISA EMPRESA X X X X X X X X       
TARJETAS ADICIONALES X X X X X X X X X X X X X X 
 
Tabla 6.28. Participación de los Segmentos de Clientes en cada producto. 
 
Para determinar la participación de los jugadores en cada uno de 
estos segmentos de mercado, basta con sumar el volumen de 
productos conseguido de cada producto y multiplicarlo por el 
porcentaje de participación (o demanda) que tiene cada segmento en 
ese producto (como haciamos en el modelo general): 
 
 
 
 
Aquí también debemos tener en cuenta que estamos efectuando una 
previsión y que no contamos con los valores del volumen de 
productos de los otros usuarios para realizar una ponderación de 
nuestra segmentación con la suma de los volúmenes de productos 
para cada segmento de todos los usuarios. 
 
Por lo tanto aquí, otra vez, ponderaremos por la segmentación del 
periodo pasado: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Equilibrio-Rentabilidad 
 
En estos informes (Cuenta de Explotación) se cumple lo dicho en los 
apartados 5.2.5 y 5.2.6 del modelo general, pero aplicado a una 
situación de previsión de futuro: 
Volumen.Seg.A = (ΣVolumen_producto_i * part.Seg.A_en_producto_i) 
 
%Participación_en_Seg.A = Volumen_Seg.A/Volumen_Seg.A Periodo Anterior 
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La estructura de la cuenta de explotación de la oficina: 
 
Comisiones e intereses (operaciones Activo) € 
Resultados netos (comisiones – intereses por operaciones Pasivo 
Inter.)  −     € 
Comisiones (operaciones Pasivo Desintermediación) € 
Otras Comisiones (Seguros, T. Crédito y Domiciliaciones)  € 
Margen ordinario € 
  
Gastos de explotación  −     € 
Coste de Formación −     € 
Margen de explotación  −     € 
  
Gastos por desequilibrio Pasivo-Activo (%) −     € 
Ingresos por desequilibrio Pasivo-Activo (%) € 
Margen de negocio € 
  
Impuestos sobre beneficios (%) € 
  
TOTAL € 
 
Tabla 6.29. Cuenta de explotación de la oficina bancaria. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7. Programación 
 
En este capitulo se describirá detalladamente el software desarrollado 
que implementa la plataforma Simbanca.  
 
Equilibrio = Volumen de Activo – Volumen de Pasivo Intermediación 
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Se muestra la estructura de la base de datos utilizada por el sistema 
así como una breve introducción  a la programación en Visual Basic 
6.0, destacando sus características más importantes y presentando 
su lenguaje  propio de desarrollo, el Basic.  
 
También se detalla el método de interacción entre Visual Basic 6.0 y 
Flash, interacción que permite a los diseños creados con esta última 
potente herramienta reaccionar a las acciones de los usuarios. 
 
En el caso de la programación no se entra a mostrar todo su código, 
ya que los listados abarcan una cantidad de líneas de muy 
considerable (más de 80.000). 
 
7.1. Estructura de la Base de Datos 
 
Simbanca utiliza una base de datos denominada db2.mdb, creada con 
la aplicación Microsoft Access pero la estructura es compatible con 
otros tipos. Se ha optado por esta aplicación por ser sencilla y 
absolutamente operativa, ya que las tablas utilizadas no son 
excesivamente grandes. 
 
En concreto, se han diseñado 37 tablas que almacenan todos los 
datos necesarios para el funcionamiento de Simbanca. Además 
contamos con 31 tablas más que utilizamos de forma auxiliar para la 
exportación e importación de datos. 
 
Para que la plataforma sea multiusuario o mejor dicho “multigrupo”, 
es decir que puedan existir varios grupos utilizando Simbanca y 
posiblemente con condiciones distintas (entorno económico, ajustes 
del modelo matemático, etc.), existen tablas que son asignadas a un 
grupo y que sólo son utilizadas por éste. De las 37 tablas originales, 
hay tablas que son comunes para todos los usuarios del sistema y de 
las otras se genera una copia con un distintivo para cada grupo 
creado, que sólo es utilizada por ese grupo y que se elimina cuando 
se da de baja a éste. 
 
 
 
Las 37 tablas desarrolladas son las siguientes: 
 
 Usuarios. 
 Inbox. 
 Cliente. 
 Ponderaciones. 
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 Usuarios_grupos 
(estas tablas son comunes para todos los grupos) 
 Macroentorno. 
 Microentorno_económico_zona. 
 Microentorno_competencia. 
 Microentorno_mercado_potencial. 
 Activo. 
 Pasivo_Intermediación. 
 Pasivo_Desintermediación. 
 Domiciliaciones. 
 Seguros. 
 Tarjetas_Crédito. 
 Formación. 
 Demanda. 
 Decisiones. 
 Decisiones2. 
 Decisiones_inbox. 
 Histórico. 
 Histórico2. 
 Histórico3. 
 Histórico4. 
 Histórico_inbox. 
 Balance 
 Cirbe 
 Cuenta_perdidas_ganancias 
 Decisiones_perant 
 Relación_activo_pasivo 
 Report_cuenta 
 Report_cuentaPre 
 Report_cuota 
 Report_evolución 
 Report_evoluciónPre 
 Report_inbox 
 Situación_inbox 
 
No se han creado consultas en Access ni informes. Las consultas no 
son genéricas y se realizan en Visual Basic con sentencias SQL sin 
crear tablas y los informes desarrollados en Crystal Reports acceden 
a estas tablas directamente. 
 
A continuación se describen de forma más detallada estas tablas. 
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7.1.1. Usuarios 
 
Contiene un listado de todos los usuarios de Simbanca que en ese 
momento están registrados. 
 
Su estructura de campos es la siguiente: 
 
Campo Tipo Descripción 
Usuario Texto Identificador del usuario. Palabra definida como “usuario” en Simbanca 
password Texto Clave de acceso del usuario. Sólo conocida por éste. 
alta Boleano 
Campo que activa el administrador al confirmar el alta 
del usuario. Sólo los usuarios con este campo 
activado pueden utilizar Simbanca. 
alta2 Boleano Campo auxiliar útil para la alta de nuevos usuarios 
Borrar Boleano Campo que activa el administrador al confirmar la baja del usuario.  
borrar2 Boleano Campo auxiliar útil para la baja de nuevos usuarios 
Nombre Texto Nombre del usuario. 
apellidos Texto Apellidos del usuario. 
Mail Texto Dirección de correo electrónico para contactar con el alumno. 
grupotext
o 
Texto Grupo al que pertenece el usuario. 
periodoac
tual 
Numérico Periodo de simulación de Simbanca en el que se encuentra el grupo al que pertenece el usuario. 
tiempo Numérico Campo necesario para el control del tiempo en el simulador. 
tareas Numérico Campo necesario para el control de la actualización de la toma de decisiones. 
 
Tabla 7.1. Contenido de la tabla “usuarios”. 
 
A esta tabla se accede cada vez que un usuario entra en alguna 
página. El procedimiento es el siguiente. Primero se recoge el 
identificador de usuario “usuario”, este identificador se pasa de 
pantalla a pantalla durante la jugada, y se busca en esta tabla los 
datos necesarios, normalmente el grupo al que pertenece para que el 
sistema acceda a las tablas asignadas a ese grupo y el periodo actual 
en el que esta el usuario si se necesita hacer un filtro de los datos a 
mostrar o concretar el campo destino de una escritura en alguna 
tabla. 
 
En la zona de administrador también se accede a esta tabla, a la hora 
de dar de alta un jugador o generar listados de usuarios. 
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7.1.2. Inbox 
 
La tabla inbox presenta los casos que aparecerán en cada uno de los 
periodos. En total hay 80 casos comunes, 10 para cada periodo, y 15 
casos condicionados. 
 
Los campos que componen esta tabla son: 
 
Campo Tipo Descripción 
num_deci Texto Número identificador del caso. 
tipo_inbox Texto 
Tipo de interrupción en la aparición del caso: 
Teléfono = ring telefónico, Visita = timbre de la 
puerta oficina,Oficina = golpe en puerta despacho 
Descripción Texto Descripción detallada del caso. 
A Texto Texto correspondiente a la respuesta A como 
solución al caso. B Texto Texto correspondiente a la respuesta B como 
solución al caso. C Texto Texto correspondiente a la respuesta C como 
solución al caso. D Texto Texto correspondiente a la respuesta D como 
solución al caso.  Leyenda Texto Inciso o aclaración respecto al caso. 
Personaje Texto Nombre del personaje protagonista del caso. 
Num_person Texto Identificador del personaje. 
SOLA Texto Comentario sobre la respuesta A. 
SOLB Texto Comentario sobre la respuesta B. 
SOLC Texto Comentario sobre la respuesta C. 
SOLD Texto Comentario sobre la respuesta D (si excite 
respuesta D). 
SCORA1, 2, 
3, 4 
Numérico 
(4 campos) puntuación de la respuesta A para las 
variables: 
1-vinculación del cliente 
2-rentabilidad a corto plazo vs. vinculación a 
largo plazo. 
3-satisfacción de la central 
4-satisfacción de la oficina 
SCORB1, 2, Numérico Ídem para la respuesta B. 
SCORC1, 2, Numérico Ídem para la respuesta C. 
SCORD1, 2, Numérico Ídem para la respuesta D. 
Aactivar_acci
ón 
Numérico Numero del caso futuro si la respuesta A condiciona su aparición. 
Aactivar_peri
odo 
Numérico Periodo en el que aparecerá ese caso. 
Bactivar_acci
ón 
Numérico Numero del caso futuro si la respuesta B condiciona su aparición. 
Bactivar_peri
odo 
Numérico Periodo en el que aparecerá ese caso. 
Cactivar_acci
ón 
Numérico Numero del caso futuro si la respuesta C condiciona su aparición. 
Cactivar_peri Numérico Periodo en el que aparecerá ese caso. 
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odo 
Dactivar_acci
ón 
Numérico Numero del caso futuro si la respuesta D condiciona su aparición. 
Dactivar_peri Numérico Periodo en el que aparecerá ese caso. 
Tabla 7.2. Contenido de la tabla “inbox”. 
 
A esta tabla se accede al presentarse un caso inbox. En el capítulo del 
modelo matemático ya se habló de las variables que se evaluaban en 
las respuestas del Inbox. Se explicó entonces la existencia de la 
rentabilidad a corto plazo vs. vinculación a largo plazo  que se 
limitaba a la determinación de la aparición de un caso en concreto en 
un futuro, dependiendo de la respuesta a un caso presente. Así pues 
en los campos Xactivar_acción, aparece el número de caso futuro que 
aparecerá por haber elegido la respuesta X, si existe vinculación 
entre casos por esta respuesta. Existen 80 casos que aparecen por 
defecto si no existe determinación de casos futuros. En la siguiente 
figura se muestra la vinculación entre casos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 7.3. Relación entre casos por dependencia según respuestas. 
En la figura se presenta para cada periodo los diez casos que 
aparecerán dependiendo de las respuestas elegidas en casos 
anteriores. Más tarde veremos que esto se realiza utilizando la tabla 
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Historico_inbox, donde se guardan todos los casos aparecidos para 
cada usuario y la respuesta escogida. En las casillas donde aparecen 
dos números en el campo Nº significan los dos posibles casos que 
pueden aparecer. Los casos con número mayor que 100 son los casos 
que aparecen por dependencia. Los casos que generan la aparición de 
estos están indicados con una relación Respuesta  nº de caso, 
periodo, indicando para cada respuesta el caso del cual implica su 
aparición y el periodo en el que aparecerán. Si hay alguna opción de 
respuesta que no aparece (A, B, C o D) es que esa opción no crea 
ninguna dependencia. También aparecen casos que relacionan otros 
casos indistintamente de la respuesta, como por ejemplo el caso 132 
que independientemente de la respuesta dada implica que en el 
periodo 7 aparecerá el caso 124. En los periodos 4 y 8 no aparece 
ninguna dependencia entre casos. 
 
7.1.3. Cliente 
 
En esta tabla, común para todos los grupos, aparecen todos los datos 
de los clientes que aparecen en los casos inbox. En total se incluyen 
datos de 20 clientes, entre personas físicas o empresas. 
 
Los campos que componen esta tabla son: 
 
Campo Tipo Descripción 
Código Texto Número identificador del cliente. 
Nombre Texto Nombre ficticio. 
Dirección Texto Dirección ficticia. 
Población Texto Población ficticia. 
Teléfono Texto Número de teléfono ficticio. 
NIF Texto NIF ficticio. 
Nacimiento Fecha Fecha de Nacimiento. 
Profesión Texto Descripción de la ocupación del cliente. 
Inmuebles Numérico € que posee en inmuebles. 
Negocio Numérico € que posee en negocios. 
Otros Numérico Otros bienes. 
Segmento Texto Segmento al que pertenece: Particulares, Profesionales, Empresas o Comercios. 
Microsegme
nto 
Texto Microsegmento al que pertenece dentro del segmento. Sigue la segmentación de Simbanca. 
 
Tabla 7.4. Contenido de la tabla “CLIENTE”. 
 
A esta tabla se accede al presentarse un caso inbox. En la tabla inbox 
aparece un campo con el código del cliente protagonista de cada 
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caso. Este número genera un vínculo con la tabla Cliente, donde se 
buscan los datos necesarios para presentar la ficha del cliente. 
 
7.1.4. Ponderaciones 
 
En ella se guardan, para cada grupo, la importancia o ponderación de 
cada uno de los factores que intervienen en cálculos del modelo, que 
ya se han presentado en el capítulo anterior. Además se aprovecha 
para guardar datos únicos de rentabilidad como son el valor del 
dinero sobrante o pedido por desequilibrio pasivo-activo, los gastos 
de explotación (que son iguales para todos los usuarios de un grupo) 
y el % de impuestos sobre beneficios. 
 
Los campos que componen esta tabla son los siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
grupotexto Texto Nombre del grupo de usuarios. 
posición_oferta_a
nterior 
Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) de la 
posición que un jugador de ese grupo tuvo 
en la oferta del periodo anterior en el 
cálculo de la posición de la oferta en este 
periodo. 
inbox_clientes Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) de 
las respuestas de los casos inbox 
referentes a clientes en el cálculo de la 
posición de la oferta en este periodo. 
inbox_oficina Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) del 
factor de oficina (que incluye las 
respuestas de los casos inbox referentes a 
la oficina) en el cálculo de la posición de la 
oferta en este periodo. 
Valor_dinero_sobr
ante Numérico 
Valor dinero sobrante por desequilibrio 
positivo (Pasivo - Activo). Porcentaje del 
volumen sobrante de la operación 
Volumen Pasivo Intermediación menos 
Volumen Activo que se ingresa en la 
oficina 
Valor_dinero_pedi
do Numérico 
Valor dinero pedido por desequilibrio 
negativo (Pasivo - Activo). Porcentaje del 
volumen sobrante de la operación 
Volumen Pasivo Intermediación menos 
Volumen Activo que la oficina paga a la 
central. 
Coste_explotación Numérico 
Gastos fijos de explotación de las oficinas 
bancarias administradas por los jugadores 
de un grupo. 
Impuestos Numérico Porcentaje sobre los beneficios que se añaden a la cuenta como gastos como 
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impuestos. 
Satis_client_por_i
nbox 
Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) de la 
satisfacción de los clientes por las 
repuestas de los casos inbox referentes a 
clientes. 
Satis_central_por
_inbox Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) de la 
satisfacción de la central por las repuestas 
de los casos inbox referentes a central. 
Satis_central_por
_renta 
Numérico 
Ponderación o importancia (de 0 a 1) de la 
satisfacción de la central por la 
rentabilidad conseguida por la oficina 
bancaria administrada por los jugadores de 
un grupo. 
 
Tabla 7.5. Contenido de la tabla “ponderaciones”. 
 
A esta tabla se accede durante el procesado de datos en el modelo 
matemático. 
 
7.1.5. Usuarios_grupos 
 
Esta es la última tabla en común que tienen todos los grupos que 
estén utilizando Simbanca. Concretamente sirve para llevar un 
registro de los grupos que se encuentran registrados y controlar el 
periodo en el que se hallan. 
 
Campo Tipo Descripción 
Grupotexto Texto Grupos que se encuentran registrados en la aplicación 
Periodoactu
al 
Numérico Periodo en el que se encuentra el grupo 
 
Tabla 7.6. Contenido de la tabla “Usuarios_grupos”. 
 
A esta tabla se accede básicamente en las gestiones realizadas por el 
administrador para el mantenimiento de la aplicación y de los grupos, 
ya sea creándolos como listándolos o eliminándolos. 
  
 
 
 
 
7.1.6. Macroentorno 
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Con esta tabla empezamos a explicar lo que denominamos tablas 
dedicadas, como ya hemos comentado anteriormente, se trata de 
tablas independientes y que pueden ser distintas para cada grupo.  
 
La tabla Macroentorno, muestra todos los datos del macroentorno 
económico simulado para cada uno de los periodos de simulación. 
 
En concreto la tabla tiene 12 filas que corresponden a los periodos –
2, -1 y 0 como periodos históricos que presentan la evolución hasta la 
situación inicial, los periodos del 1 al 8 que son los periodos 
simulados y el periodo 9 que completa la historia para como previsión 
para el último periodo de simulación (el 8). 
 
Esta tabla contiene los siguientes campos: 
 
Campo Tipo Descripción 
Periodo Texto Número identificador del periodo. 
Crecimiento_PIB_Nacio
nal 
Numérico Valor del PIB Nacional. 
Euribor_90_Días Numérico  
IBEX_35 Numérico  
Índice_DOW_JONES Numérico  
Cambio_Euro_USD Numérico Valor de cambio entre el Euro y el Dólar Estadounidense. 
IPC Numérico  
Tipo_Bono_Estado_10_
años 
Numérico  
EURO_STOXX_50 Numérico  
 
Tabla 7.7. Contenido de la tabla “MACROENTORNO”. 
 
A esta tabla se accede al presentarse los datos del Macroentorno en 
el apartado del mismo nombre de la zona de usuario. Previamente se 
filtran los datos según el periodo en el que se encuentra en aquel 
momento dicho usuario. 
 
 
 
 
 
7.1.7. Microentorno zona 
 
Aquí se muestra todos los datos del microentorno económico de la 
zona de influencia para cada uno de los periodos de simulación. Al 
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igual que la tabla de macroentorno y como ocurre con las otras dos 
tablas del microentorno la tabla tiene 12 filas que corresponden a los 
periodos del –2 al 9. 
 
Los campos son los siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
Periodo Texto Número identificador del periodo. 
Crecimiento_PIB_Coma
rcal 
Numérico Valor del PIB Comarcal. 
PIB_Zona_Influencia Numérico Estimación del valor del PIB en la zona de influencia de las oficinas. 
PIB_Actividades_Prima
rias 
Numérico Estimación del valor del PIB por actividades del sector primario. 
PIB_Industria Numérico Ídem para la industria. 
PIB_Construcción Numérico Ídem para el sector de la construcción. 
PIB_Servicios Numérico Ídem para el sector terciario y servicios. 
 
Tabla 7.8. Contenido de la tabla “MICRO_ENTORNO_ZONA”. 
 
A esta tabla se accede al presentarse los datos del Microentorno 
Económico de la Zona de Influencia en el apartado del mismo nombre 
de la pantalla Oficina. Previamente se filtran los datos según el 
periodo en el que se encuentra en aquel momento dicho usuario. 
 
7.1.8. Microentorno Mercado Potencial 
 
 
Esta tabla contiene los datos del mercado potencial que se disputan 
los usuarios de un grupo de Simbanca para cada uno de los periodos 
de simulación.  
 
 
 
 
 
 
 
Los campos son los siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
Periodo Texto Número identificador del periodo. 
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Volumen_Activo_Zona Numérico 
Volumen de € de productos 
de Activo que forman la 
demanda en la comarca. 
Volumen_Intermediación_Z
ona 
Numérico 
Volumen de € de productos 
de Pasivo Intermediación 
que forman la demanda en 
la comarca. 
Volumen_Desintermediació
n_Zona 
Numérico 
Volumen de € de productos 
de Pasivo Desintermediación 
que forman la demanda en 
la comarca. 
Volumen_Otros_Zona Numérico 
Volumen de € de otros 
productos bancarios 
(seguros, domiciliaciones y 
tarjetas de crédito) que 
forman la demanda en la 
comarca. 
Numero_Microempresas Numérico 
Número de Microempresas 
como media de clientes de 
una oficina tipo del grupo. 
Numero_Pequeñas_Empres
as 
Numérico Ídem para Pequeñas Empresas. 
Numero_Medianas_Empres
as 
Numérico Ídem para Medianas Empresas. 
Numero_Grandes_Empresa
s 
Numérico Ídem para Grandes Empresas. 
Numero_Promotoras Numérico 
Numero de Promotoras de la 
Construcción e Inmobiliarias 
como media de clientes de 
una oficina tipo del grupo. 
Numero_Pequeños_Comerci
os 
Numérico Ídem para Pequeños Empresas. 
Numero_Grandes_Comercio
s 
Numérico Ídem para Grandes Empresas. 
Numero_Profesionales Numérico Ídem para Profesionales. 
Numero_Particulares_Meno
res 
Numérico 
Numero de Particulares 
menores como media de 
clientes de una oficina tipo 
del grupo. 
Numero_Particulares_Paro Numérico 
Numero de Particulares en 
paro como media de clientes 
de una oficina tipo del 
grupo. 
Numero_Particulares_Pensi
onistas 
Numérico 
Numero de Particulares 
pensionistas como media de 
clientes de una oficina tipo 
del grupo. 
Numero_Particulares_Rent
a_Baja 
Numérico 
Numero de Particulares de 
Renta Baja como media de 
clientes de una oficina tipo 
del grupo. 
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Numero_Particulares_Rent
a_Media 
Numérico 
Numero de Particulares de 
Renta Media como media de 
clientes de una oficina tipo 
del grupo. 
Numero_Particulares_Rent
a_Alta 
Numérico 
Numero de Particulares de 
Renta Alta como media de 
clientes de una oficina tipo 
del grupo. 
 
Tabla 7.9. Contenido de la tabla “MICRO_MERCADO_POTENCIAL”. 
 
La tabla tiene 12 filas que corresponden a los periodos del –2 al 9, 
aunque los datos de volumen de productos se van completando 
según van pasando los periodos dependiendo de los cálculos del 
modelo en cuanto a demanda y evolución de las variables del 
macroentorno y microentorno. Es decir, la tabla original solo tiene 
datos en los campos correspondientes a los periodos –2, -1 y 0. Este 
concepto se describe detalladamente en el capítulo siguiente, en el 
apartado Manual de Usuario versión Administrador. 
 
En los otros campos, donde están completados todos los periodos, se 
muestra el número de clientes que tendrá una oficina tipo del grupo 
de Simbanca para cada segmento de clientes. El número de clientes 
total por el cual compiten todos los usuarios de ese grupo se calcula 
multiplicando estos números por el total de usuarios. 
 
A esta tabla se accede al presentarse los datos del Microentorno 
Económico Mercado Potencial en el apartado del mismo nombre de la 
pantalla Oficina y durante el cálculo de la demanda al cerrar un 
periodo de simulación. 
 
7.1.9. Microentorno Competencia 
 
 
Esta tabla contiene los datos de la competencia que se encuentran los 
usuarios de un grupo de Simbanca, tanto los datos de la competencia 
directa de la zona de influencia, como datos generales de la comarca 
que influyen en la demanda comarcal.  
 
 
 
Los campos son los siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
Periodo Texto Número identificador del 
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periodo. 
Numero_ofici_tiempo_compl
eto 
Numérico 
Número de oficinas de 
Bancos que hay en la 
comarca. 
Numero_ofici_tiempo_compl
e_CCAA 
Numérico 
Número de oficinas de Cajas 
de Ahorro que hay en la 
comarca. 
Numero_ofici_Bancos_zona Numérico 
Número de oficinas de 
Bancos que hay en la zona 
de influencia de las oficinas. 
Numero_ofici_CCAA_zona Numérico 
Número de oficinas de Cajas 
de Ahorro que hay en la 
zona de influencia. 
Numero_caje_automa_zona Numérico Numero de cajeros automáticos de la zona. 
Numero_Agentes_financiero
s_zona 
Numérico 
Numero de agentes 
financieros de la zona. 
Cuota_otras_instituciones_fi
nancieras 
Numérico 
Cuota de participación en el 
mercado de otras 
instituciones financieras. 
Cuota_Banca_On-Line Numérico Cuota de participación en el mercado de banca On-Line. 
 
Tabla 7.10. Contenido de la tabla “MICRO_ENTORNO_COMPETENCIA”. 
 
La tabla tiene 12 filas que corresponden a los periodos del –2 al 9. 
Los campos referentes al número de oficinas de entidades bancarias 
(bancos y cajas de ahorro) de la comarca y las cuotas de 
participación de otras instituciones y banca on-line, sirven para 
repartir de forma coherente la demanda comarcal en la zona de 
influencia, como se explico en el capítulo del modelo matemático en 
el apartado de cálculo de demanda. 
 
A esta tabla se accede al presentarse los datos del Microentorno 
Económico Competencia y durante el cálculo de la demanda al cerrar 
un periodo de simulación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.1.10. Activo 
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Esta es la primera tabla donde se guardan todos los datos referentes 
a los productos bancarios, en este caso los productos de Activo. 
 
Tiene 12 filas correspondientes a los doce productos bancarios de 
activo que maneja un usuario de Simbanca. 
 
Existen 3 partes diferenciadas de la tabla. La primera de ellas es la 
correspondiente a la segmentación o mejor dicho a la participación de 
cada segmento de clientes en cada producto bancario de activo. Los 
campos son los siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
EMMICRO Numérico Participación del segmento Microempresas en el producto bancario. 
EMPEQ Numérico Ídem Pequeñas Empresas. 
EMMED Numérico Ídem Medianas Empresas. 
EMGRA Numérico Ídem Grandes Empresas. 
EMPROM Numérico Ídem Empresas Promotoras. 
COMPEQ Numérico Ídem Pequeños Comercios. 
COMGRA Numérico Ídem Grandes Comercios. 
PROF Numérico Ídem Profesionales. 
PARMEN Numérico Ídem Particulares menores. 
PARPAR Numérico Ídem Particulares parados. 
PARPEN Numérico Ídem Particulares pensionistas. 
PARENBAJ Numérico Ídem Particulares renta baja. 
PARENME
D 
Numérico Ídem Particulares renta media. 
PARENALT Numérico Ídem Particulares renta alta. 
 
Tabla 7.11. Contenido de la tabla “ACTIVO”, parte primera. 
 
La participación es un número, del 0 al 1, que muestra el porcentaje 
de importancia que tiene ese segmento de clientes en la demanda del 
producto bancario. Evidentemente no todos los productos bancarios 
están destinados a todos los segmentos de clientes y la suma de 
participaciones de todos los segmentos en un producto es igual a 1 
(puesto que se reparte el 100%). 
 
Esta parte de la tabla es idéntica para las otras tablas destinadas a 
productos bancarios: Pasivo intermediación, desintermediación, 
domiciliaciones, seguros y tarjetas de crédito. 
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En la siguiente parte de la tabla, se guardan los datos necesarios 
para la presentación de las decisiones sobre cada producto a los 
usuarios. Por ejemplo, se guardan los valores máximos y mínimos 
que permiten generar los desplegables con las opciones de intereses, 
comisiones, etc. Para más información, se puede volver a consultar el 
capítulo 5 Modelo Matemático en el apartado de Variables de Entrada 
– Decisiones de productos bancarios. 
 
Campo Tipo Descripción 
PLAZO_MAXIMO Numérico Límite máximo del desplegable plazo. 
PLAZO_MINIMO Numérico Límite mínimo del desplegable plazo. 
INTERES_FIJO_MAX Numérico Límite máximo del desplegable interés tipo fijo. 
INTERES_FIJO_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable interés tipo fijo. 
INTERES_SPREAD_M
AX Numérico 
Límite máximo del desplegable interés 
spread. 
INTERES_SPREAD_M
IN Numérico 
Límite mínimo del desplegable interés 
spread. 
ESTUDIO_MIN Numérico Límite máximo del desplegable comisión de estudio. 
ESTUDIO_MAX Numérico Límite mínimo del desplegable comisión de estudio. 
COM_APER_MAX Numérico Límite máximo del desplegable comisión de apertura. 
COM_APER_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable comisión de apertura. 
COM_OTRAS_MAX Numérico Límite máximo del desplegable otras comisiones. 
COM_OTRAS_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable otras comisiones. 
OTROS_GASTOS Texto Valor correspondiente al tipo de otros gastos. 
ATRIB_DIRECTOR Numérico Valor correspondiente a las atribuciones del director. 
ATRIB_OFICINA Numérico Valor correspondiente a las atribuciones de la oficina. 
 
Tabla 7.12. Contenido de la tabla “ACTIVO”, parte segunda. 
 
Evidentemente no todos los productos bancarios contienen todas las 
variables, pero en estos casos se ha rellenado el campo con un 
número para evitar problemas de campos vacíos a la hora de generar 
las copias de la tabla para cada grupo. 
 
La última parte hace referencia a campos necesarios por el modelo 
matemático. En concreto el factor de importancia de los intereses tipo 
fijo y spread que quiere dar el administrador y dos campos que se 
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utilizan de forma temporal con la demanda histórica del producto y la 
demanda actual. 
 
Campo Tipo Descripción 
IMP_FIJO Numérico Peso del interés tipo fijo en cálculos del modelo matemático. 
IMP_SPREAD Numérico Peso del interés spread en cálculos del modelo matemático. 
DEMANDA_HIS
T Numérico Demanda histórica del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.13. Contenido de la tabla “ACTIVO”, parte tercera. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de activo del usuario, como en las páginas del output y 
durante el cierre de un periodo. 
 
7.1.11. Pasivo Intermediación 
 
Aquí, de igual modo que la tabla activo, se guardan todos los datos 
referentes a los productos de Pasivo Intermediación. 
 
Tiene 5 filas correspondientes a los cinco productos bancarios de 
pasivo intermediación que maneja un usuario de Simbanca. 
 
Existen 3 partes diferenciadas de la tabla. La primera de ellas es la 
correspondiente a la segmentación de cada producto de pasivo 
intermediación. La segunda con los datos necesarios para la 
presentación de las decisiones sobre cada producto a los usuarios. Y 
la tercera con campos necesarios para el modelo: demanda histórica 
y actual de cada producto, e importancia de los variables que forman 
los gastos y las que forman los intereses. Los campos son los 
siguientes: 
 
Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
(Segmentación) Numérico 
14 campos correspondientes a los 14 
segmentos de clientes con la 
participación de cada uno de ellos en la 
demanda del producto. 
FRANQUICIA_MAX Numérico Límite máximo del desplegable franquicia. 
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FRANQUICIA_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable franquicia. 
ESCALADO Texto Valor del escalado saldos medios. 
INTERES_FIJO_MAX Numérico Límite máximo del desplegable interés tipo fijo. 
INTERES_FIJO_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable interés tipo fijo. 
INTERES_SPREAD_M
AX Numérico 
Límite máximo del desplegable interés 
spread. 
INTERES_SPREAD_M
IN Numérico 
Límite mínimo del desplegable interés 
spread. 
COM_OTRAS_MAX Numérico Límite máximo del desplegable otras comisiones. 
COM_OTRAS_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable otras comisiones. 
IMPORTE_MAX Numérico Límite máximo del desplegable importe mínimo. 
IMPORTE_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable importe mínimo. 
IMP_GASTOS Numérico Peso de las variables de gastos en el modelo matemático. 
IMP_INTERES Numérico Peso de los intereses en el modelo matemático. 
DEMANDA_HIST Numérico Demanda histórica del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.14. Contenido de la tabla “PASIVO_INTERMEDIACION”. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de pasivo intermediación del usuario, como en las páginas 
del output y durante el cierre de un periodo. 
 
7.1.12. Pasivo Desintermediación 
 
 
Aquí, de igual modo que en las otras tablas, se guardan todos los 
datos referentes a los productos de Pasivo Desintermediación. 
 
Tiene 6 filas correspondientes a los seis productos bancarios de 
pasivo desintermediación que maneja un usuario de Simbanca. 
 
En esta tabla se guardan también datos correspondientes a la 
segmentación, de presentación de productos bancarios (en este caso 
no hay desplegables puesto que la única decisión es el nivel de 
agresividad) y campos necesarios para el modelo: demanda histórica 
y actual de cada producto: 
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Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
(Segmentación
) Numérico 
14 campos correspondientes a los 14 
segmentos de clientes con la participación de 
cada uno de ellos en la demanda del producto. 
IMPORTE_MIN Numérico Valor del importe mínimo de depósito para contratar el producto. 
GESTION Numérico Valor de los gastos de gestión. 
COM_REEMBOLS
O Numérico Valor de las comisiones por reembolso. 
COM_DEPOSITO Numérico Valor de las comisiones por depósito. 
COM_OTRAS Numérico Valor de comisiones en la partida “otras”. 
COM_OFICINA Numérico Valor de las comisiones de la oficina. 
DEMANDA_HIST Numérico Demanda histórica del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.15. Contenido de la tabla “DESINTERMEDIACION”. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de pasivo desintermediación del usuario, como en las 
páginas del output y durante el cierre de un periodo. 
 
7.1.13. Domiciliaciones 
 
En esta tabla se guardan todos los datos referentes a los productos 
de Domiciliaciones. 
 
Tiene 3 filas correspondientes a los tipos de domiciliaciones que 
maneja un usuario de Simbanca. 
 
En concreto se guardan datos de la segmentación, de presentación de 
productos bancarios y campos necesarios para el modelo: demanda 
histórica y actual de cada producto e importancia de los variables que 
forman los comisiones y la importancia del nivel de agresividad. 
 
En lo referente a los campos destinados a la presentación de los 
productos en el apartado Domiciliaciones de la zona de usuario aquí 
existen datos necesarios para el cálculo de la rentabilidad como son 
comisiones y que sólo son mostrados al usuario, sin opción a que este 
haga ningún cambio y los mínimos y máximos de los desplegables de 
decisiones. 
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Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
(Segmentación) Numérico 
14 campos correspondientes a los 14 
segmentos de clientes con la 
participación de cada uno de ellos en 
la demanda del producto. 
INTERESES_FIJO Texto Campo que indica de si existe interés fijo. 
CUENTA_SPREAD Texto Campo que indica de si existe cuenta spread. 
SALDOS_MEDIOS Texto Campo que indica de si existen escalado de saldos medios. 
ANTICIPO_MENSUALID
AD Texto 
Valor que indica el tipo de anticipo de 
la mensualidad. 
SEGURO_GRATUITO Texto Indica si existe seguro gratuito. 
TARJETA_GRATUITA Texto Indica si existe tarjeta gratuita. 
COM_VARIAS_MAX Numérico Límite máximo del desplegable comisiones varias. 
COM_VARIAS_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable comisiones varias. 
COM_APUNTE_MAX Numérico Límite máximo del desplegable comisión por apunte. 
COM_APUNTE_MIN Numérico Límite mínimo del desplegable comisión por apunte. 
ATRIB_DIRECTOR Texto Valor correspondiente a las atribuciones del director. 
ATRIB_OFICINA Texto Valor correspondiente a las atribuciones de la oficina. 
IMP_AGRESIV Numérico Peso del nivel de agresividad en el modelo. 
IMP_COM Numérico Peso de las comisiones en el modelo. 
DEMANDA_HIST Numérico Demanda actual del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.16. Contenido de la tabla “DOMICILIACIONES”. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de Domiciliación del usuario, como en las páginas del 
output y durante el cierre de un periodo. 
 
 
 
 
7.1.14. Seguros 
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En esta tabla se guardan todos los datos referentes a los productos 
de Seguros. Tiene 2 filas, una para cada tipo de seguro que maneja 
un usuario de Simbanca. 
 
Se guardan datos correspondientes a la segmentación, de 
presentación de productos bancarios (en este caso no hay 
desplegables puesto que la única decisión es el nivel de agresividad) 
y campos necesarios para el modelo: demanda histórica y actual. 
 
A dicha tabla se accede tanto en la página de decisiones seguros del 
usuario, como en las páginas del output y durante el cierre de un 
periodo. 
 
 
Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
(Segmentación) Numérico 14 campos. 
EDAD_MAXIMA Numérico Valor (si existe) de la edad máxima para contratar este producto. 
REVISION_MEDICA Texto Indica si existe obligación de pasar revisión medica. 
COM_OFICINA Numérico Valor de las comisiones de la oficina. 
PRIMA_POR Numérico Valor de la prima por cada 6.000€. 
DEMANDA_HIST Numérico Demanda actual del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.17. Contenido de la tabla “SEGUROS”. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de Seguros del usuario, como en las páginas del output y 
durante el cierre de un periodo. 
 
7.1.15. Tarjetas de Crédito 
 
La última tabla destinada a productos es la que guarda datos sobre 
las Tarjetas de Crédito, en concreto son 3 filas, una para cada tipo de 
tarjetas que existen en Simbanca. 
 
 
Se guardan datos correspondientes a la segmentación, de 
presentación de los productos y campos necesarios para el modelo: 
                                                                                                                             - 153 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
demanda histórica y actual e importancias de los diferentes factores 
que intervienen en el modelo. 
 
Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
NOMBRE Texto Nombre completo del producto. 
(Segmentación) Numérico 14 campos. 
COSTE_ANUAL_MAX Numérico Valor del coste anual máximo. 
TAE_APLAZADO_MA
X Numérico 
Límite máximo del desplegable TAE 
aplazado. 
TAE_APLAZADO_MI
N Numérico 
Límite mínimo del desplegable TAE 
aplazado. 
LIMITE_MEDIO_MA
X Numérico 
Límite máximo del desplegable límite 
medio. 
LIMITE_MEDIO_MI
N Numérico 
Límite mínimo del desplegable límite 
medio. 
ATRIB_DIRECTOR Numérico Valor correspondiente a las atribuciones del director. 
ATRIB_OFICINA Numérico Valor correspondiente a las atribuciones de la oficina. 
IMP_AGRESIV Numérico Peso del nivel de agresividad en el modelo. 
IMP_TAE Numérico Peso del TAE en el modelo. 
IMP_LIMITE Numérico Peso del coste anual máximo en el modelo. 
IMP_LIMITE_MEDIO Numérico Peso del límite medio en el modelo. 
IMP_SALUD Numérico Peso del nivel de salud de crédito. 
DEMANDA_HIST Numérico Demanda actual del producto. 
DEMANDA_ACT Numérico Demanda actual del producto. 
 
Tabla 7.18. Contenido de la tabla “TARJETA_CREDITO”. 
 
A esta tabla se accede tanto en la pantalla Oficina en la zona de 
productos de Tarjetas del usuario, como en las páginas del output y 
durante el cierre de un periodo. 
 
7.1.16. Formación 
 
 
En la tabla formación simplemente se guardan los límites máximo y 
mínimo con los que se generan los desplegables de las dos decisiones 
sobre la formación de los empleados. Así pues el contenido de la 
tabla es el siguiente: 
 
Campo Tipo Descripción 
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HORAS_MAXIMO Numérico Límite máximo del desplegable horas de formación. 
HORAS_MINIMO Numérico Límite mínimo del desplegable horas de formación. 
COSTE_MAXIMO Numérico Límite máximo del desplegable coste de formación. 
COSTE_MINIMO Numérico Límite mínimo del desplegable coste de formación. 
 
Tabla 7.19. Contenido de la tabla “FORMACION”. 
 
Esta tabla también es única para cada grupo, y se accede en la 
pantalla de Oficina, en la zona de decisiones de formación de 
empleados de la zona de usuario y al cerrar el periodo en los cálculos 
de satisfacción de la oficina o en rentabilidad. 
 
7.1.17. Demanda 
 
Su estructura es sencilla pero es una de las tablas más importantes 
en una simulación de Simbanca. En esta tabla se guardan la demanda 
de todos los productos bancarios a lo largo de los 8 periodos. 
Además, siendo una tabla exclusiva para cada grupo, se guarda el 
reparto de esta demanda para el grupo. 
 
Así pues, las cifras de demanda indican la demanda comarcal que 
existe en un determinado periodo para cada producto. El reparto es la 
porción de esta demanda comarcal que entra en juego para el grupo, 
así obtendremos cifras coherentes independientemente del número 
de jugadores que integren ese grupo. 
 
En total la tabla consta de 31 campos, que corresponden a todos los 
productos bancarios que un jugador puede manejar dentro de 
Simbanca. Y en total la tabla contiene 20 campos, dos para cada 
periodo: uno que contiene la demanda comarcal y otro que contiene 
el reparto de esa demanda o porción de ella que entra en juego. 
Existen datos de un periodo 0 que marca la situación inicial. En un 
principio, sólo está relleno el campo de la demanda del periodo 0 
para cada producto. Tanto el reparto para el periodo 0, como la 
demanda y reparto de los demás periodos se calculan según se vayan 
cerrando periodos. Existe un periodo 9 que sirve para presentar 
resultados de previsión en el último periodo de la simulación (el 
periodo 8). 
 
El contenido de la tabla son dos campos que se repiten para los 10 
periodos (del 0 al 9). 
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Campo Tipo Descripción 
CODIGO Texto Nombre identificador del producto bancario. 
DEMANDAn Numérico Demanda comarcal del producto en el periodo n. 
REPARTOn Numérico Reparto de la demanda del periodo n para el grupo. 
 
Tabla 7.20. Contenido de la tabla “Demanda”. 
 
7.1.18. Decisiones y Decisiones2 
 
 
Estas dos tablas, diferentes para cada grupo, guardan todos los datos 
necesarios para procesar las decisiones de los usuarios de un grupo, 
exceptuando las respuestas del inbox. En concreto en decisiones se 
guardan las decisiones propiamente dichas sobre productos y 
formación de empleados. Además existen campos que actúan como 
archivos temporales durante todo el proceso de cerrar el periodo. La 
tabla decisiones2 completa la necesidad de estos campos temporales, 
puesto que decisiones tenía un tamaño limitado. 
 
Se recomienda mirar la tabla 5.1 del capítulo 5. En ella veíamos las 
decisiones que un usuario podía tomar sobre los productos de activo. 
Pues bien, esas decisiones son los valores que se guardan en los 
campos correspondientes de la tabla decisiones. Esta tabla tendrá 
tantas filas como jugadores integren el grupo. 
 
Como ejemplo, se muestra parte del contenido de esta tabla, 
correspondiente a las decisiones de Póliza de Crédito (no se mostrará 
el contenido integro de esta tabla puesto que tiene 247 campos): 
 
Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
AC_PC_PLAZO Numérico Decisión sobre el Plazo de Póliza de Crédito del usuario. 
AC_PC_FIJO
  
Numérico 
Decisión sobre el Interés Fijo de Póliza de Crédito del 
usuario. 
AC_PC_SPREA
D 
Numérico 
Decisión sobre el Interés Spread de Póliza de C. del 
usuario. 
AC_PC_ESTUD
IO 
Numérico 
Decisión sobre la Comisión por Estudio de Póliza de C. 
del usuario. 
AC_PC_APERT Numérico Decisión sobre la Com. de Apertura de Póliza de C. del usuario. 
AC_PC_OTRAS Numérico Decisión sobre Otras Comisiones de Póliza de Crédito del usuario. 
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AC_PC_SALUD Numérico Decisión sobre el nivel de salud de crédito de PC. del usuario. 
Dato2_PC  Numérico Dato intermedio = InteresTipoFijo + suma comisiones en Pol.C... 
Dato3_PC  Numérico Dato intermedio = InteresSpread + suma de comisiones en P.C... 
PosA_PC  Numérico Dato intermedio = decisión sobre el Plazo en Póliza de Crédito. 
PosB_PC  Numérico 
Posición en la oferta de Póliza de Crédito en lo 
correspondiente al Dato2 del usuario respecto a las 
decisiones de los demás integrantes del grupo. 
PosC_PC  Numérico 
Posición en la oferta de Póliza de Crédito en  lo 
correspondiente al Dato3 del usuario respecto a las 
decisiones de los demás integrantes del grupo. 
PosD_PC  Numérico Dato intermedio=decisión del nivel de salud de crédito en PC. 
Pos_oferta_PC
  
Numérico 
Posición final del usuario en la oferta de Póliza de 
Crédito. 
 
Tabla 7.21. Parte del contenido de la tabla “decisiones”. 
 
Si se revisa las tablas 6.7. y 6.8. del capítulo 6 y todo el texto 
explicativo del proceso de cálculo de la posición de los usuarios 
respecto a las decisiones de productos se entenderá mejor el papel 
de cada uno de los campos mostrados. 
 
En el apartado 7.2 se explicará mejor el manejo de estos campos, 
solo destacaremos aquí que los datos intermedios agilizan los cálculos 
puesto que se han de realizar varias veces. 
 
Por último, explicar el significado del campo Pos_oferta_PC. Aquí 
queda guardada la posición (o % de participación) del usuario en el 
mercado de Póliza de Crédito solo teniendo en cuenta las decisiones 
sobre el producto. Está posición se guarda en la tabla decisiones2, ya 
que este campo Pos_oferta_PC se modificará en la presentación de 
resultados al añadir la posición en la oferta que tenía el jugador en el 
periodo anterior. En el capítulo 5 se explicó que continuando con el 
cálculo de la posición final de cada usuario en la oferta de cada 
producto, la posición obtenida por las decisiones sobre productos se 
modificaba en un factor por las decisiones de los casos inbox 
referentes a clientes y posteriormente por un factor de oficina que 
intervenían a su vez varios factores: la formación, las respuestas del 
inbox referentes a la oficina, el grado de agresividad, etc. 
 
 
 
 
 
Así pues tendremos los siguientes campos en la tabla decisiones2: 
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Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
Pos_oferta_PC_
ant 
Numérico Posición final del usuario en la oferta de Póliza de Crédito por las decisiones de productos. 
Pos_oferta_PC_
CLI 
Numérico 
Posición final del usuario en la oferta de Póliza 
de Crédito por las decisiones de productos y las 
respuestas del inbox de clientes. 
Pos_oferta_PC_
ant2 
Numérico 
Copia de la Posición final del usuario en la oferta 
de Póliza de Crédito por las decisiones de 
productos y las respuestas del inbox. 
Pos_oferta_PC_
OF 
Numérico 
Posición final del usuario en la oferta de Póliza 
de Crédito por las decisiones de productos, las 
respuestas del inbox de clientes y el factor de 
oficina. 
oferta_PC  Numérico Volumen en € de la oferta manejada por el usuario en el producto Póliza de Crédito 
 
Tabla 7.22. Parte del contenido de la tabla “decisiones2”. 
 
Pos_oferta_CLI juega el mismo papel que el campo Pos_oferta_PC de 
la tabla decisiones. En realidad es el campo Pos_oferta_PC_ant 
modificado con un índice conseguido por el usuario en las respuestas 
del inbox referentes a clientes. Puesto que esta posición se modifica 
con la posición conseguida en el periodo anterior para mostrar 
resultados parciales, previamente se guarda una copia en 
Pos_oferta_PC_ant2. Esta última, se modifica con el factor de oficina 
par obtener Pos_oferta_PC_OF que en % muestra la participación del 
jugador en la oferta de Póliza de Crédito.  
Este % se multiplica por el reparto de demanda de este producto en 
el periodo actual, campo que pertenece a la tabla Demanda como se 
explicó antes, y se obtiene oferta_PC. 
 
Esta parte de la tabla decisiones se repiten de forma parecida para 
los 31 productos bancarios, si bien no todos tienen el mismo número 
ni tipo de decisiones. Así tendremos en la tabla decisiones un campo 
AC_FAC_FIJO o DESIN_BARRA (este último contiene la decisión de la 
barra correspondiente al nivel de agresividad en los productos de 
desintermediación). La parte presentada de la tabla decisiones2 si se 
repite íntegramente para los 31 productos. 
 
 
 
 
 
Completando la tabla decisiones tenemos los siguientes campos: 
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Campo Tipo Descripción 
HORASFORMACION Numérico Decisión sobre Horas de formación de empleados. 
COSTEFORMACION Numérico Decisión sobre Horas de formación de empleados. 
numero_empleados Numérico Número de empleados que posee la oficina. 
periodo_decision_ac
tivo Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de activo. 
periodo_decision_p
asivo Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de pasivo 
intermediación. 
periodo_decision_d
esin Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de pasivo 
desintermediación. 
periodo_decision_d
omi Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de 
domiciliaciones. 
periodo_decision_se
guros Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de seguros. 
periodo_decision_ta
rjetas Numérico 
Periodo en el que se realizó la última 
decisión sobre productos de tarjetas de 
crédito. 
periodo_formacion Numérico Periodo en el que se realizó la última decisión sobre de formación de empleados. 
 
Tabla 7.23. Última parte del contenido de la tabla “decisiones”. 
 
Los dos primeros campos guardan las dos decisiones sobre formación 
de empleados de la oficina. También se guarda el número de 
empleados, puesto que este se comprueba cuando se reúnen las 
condiciones para añadir un empleado más (de 4 empleados se pasa a 
5) como se explicó en el capítulo anterior. Los últimos campos 
permiten comprobar si un usuario ha realizado las decisiones en el 
periodo actual, para permitir el cierre del periodo. Y permite también 
generar la barra que muestra el porcentaje de decisiones tomadas en 
la página principal de la zona de usuario. 
 
Continuando con la tabla decisiones2 tenemos los siguientes campos: 
 
Campo Tipo Descripción 
Segmen_
X 
Numérico Participación en % del usuario en el segmento de X. 
Seg_total
_X 
Numérico Volumen total de € manejados por todo el grupo con el segmento de X. 
fid_X Numérico Fidelización del segmento X conseguida por el usuario. 
ri_X Numérico Riesgo alcanzado por el usuario con el segmento X. 
Tabla 7.24. Parte del contenido de la tabla “decisiones2”. 
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En estos campos se guardan los datos de segmentación, fidelización y 
riesgo de cada usuario con el segmento de X. En la tabla aparecen 14 
veces campos de este tipo, para completar los datos de los 14 
segmentos. El campo Seg_total_X permite desglosar la segmentación 
por productos en un informe para los usuarios, sin la necesidad de 
guardar el volumen operado por el usuario con el segmento X para 
todos los productos. 
 
Para finalizar la tabla decisiones2 encontramos los siguientes 
campos: 
 
Campo Tipo Descripción 
Satisfaccion_oficina Numérico Factor de oficina. 
Satisf_riesgo Numérico Factor de satisfacción de la central por el riesgo total. 
margen_ordinario Numérico Margen ordinario del informe de Rentabilidad. 
comint_activo Numérico Beneficios por operaciones de Activo. 
comint_pasivo Numérico Gastos por operaciones de Pasivo Intermediación. 
comint_desin Numérico Beneficios por Pasivo Desintermediación. 
comint_otros Numérico Beneficios por otros productos bancarios. 
explotacion Numérico Costes de explotación. 
formacion Numérico Costes de formación de empleados. 
desequilibrio Numérico = Volumen Pasivo Interm. - Volumen de Activo. 
impuestos Numérico  
equilibrio Numérico Beneficios por desequilibrio (puede ser negativo). 
rentabilidad Numérico Resultado final del informe de rentabilidad. 
Satisfaccion_cliente Numérico Índice de satisfacción del cliente. 
Satisfaccion_oficina
_final 
Numérico Índice de satisfacción de la oficina. 
Satisfaccion_central Numérico Índice de satisfacción de la central. 
 
Tabla 7.25. Última parte del contenido de la tabla “decisiones2”. 
 
7.1.19. Decisionesinbox 
 
 
En esta tabla se guardan las respuestas de cada usuario en los casos 
aparecidos del inbox y todo lo necesario para la aparición de estos 
casos y resultados de evaluación: 
 
 
 
Campo Tipo Descripción 
                                                                                                                             - 160 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
USUARIO Texto Nombre identificador del usuario. 
INBOXS_DECIDIDAS Numérico Número de casos sobre los que ya se ha decidido. 
INBOXS_POSPUESTA
S Numérico Número de casos pospuestos. 
INBOXS_PENDIENTE
S Numérico Número de casos no decididos. 
SUMAVAR1 Numérico Suma de puntuaciones de la variable “satisfacción cliente”. 
INDICE_CLIENTE Numérico Índice o nota por satisfacción del cliente. 
SUMAVAR2 Numérico Suma de puntuaciones de la variable “rent. a c.p. vs. vinc.”. 
INDICE_RENTAB Numérico Índice o nota por rentabilidad a corto plazo vs. vinculación. 
SUMAVAR3 Numérico Suma de puntuaciones de la variable “satisfacción central”. 
INDICE_CENTRAL Numérico Índice o nota por satisfacción de la central. 
SUMAVAR4 Numérico Suma de puntuaciones de la variable “satisfacción oficina”. 
INDICE_OFICINA Numérico Índice o nota por satisfacción de la oficina. 
START Texto Hora de inicio de la jugada. 
INBOXn Texto Nº de caso aparecido como caso n. 
tinboxn Texto Tiempo de la jugada en el que aparece el caso n. 
Inbox_apn Boleano Indica si la jugada ha aparecido y se ha pulsado el botón de entrada al inbox 
DEC_INBOXn Texto Respuesta del jugador al planteamiento del caso n. 
Temps_assignats Boleano Indica si hi ha se ha realizado la asignación de tiempos aleatorios para las jugadas 
Tiempo_pasado Numérico Segundos transcurridos desde el inicio del periodo 
 
Tabla 7.26. Contenido de la tabla “decisionesinbox”. 
 
Esta tabla tiene tantas líneas como jugadores del grupo. En cada 
periodo se actualiza el campo START con la hora en que el jugador 
inicia la partida, a la vez que se actualizan los campos INBOXn y 
tinboxn (n representa el número de caso y en total hay 10) con el 
número del caso inbox que aparecerá al jugador y el tiempo en el que 
lo hará. 
 
Las decisiones se guardan en los campos DEC_INBOXn y los campos 
INBOXS_DECIDIDAS, INBOXS_POSPUESTAS e INBOXS_PENDIENTES 
van contabilizando el estado en que se encuentran los casos 
dependiendo del comportamiento del usuario ante estos. 
 
Los otros campos contienen los resultados al calcular los índices o 
notas por las respuestas del inbox para cada una de las cuatro 
variables computables al cerrar el periodo. El campo SUMAVARx 
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contendrá la suma de puntuaciones conseguida para la variable x y 
dividiendo por el máximo que podría conseguir el usuario se obtiene 
el INDICE_x. 
 
7.1.20. Tablas de Datos Históricos 
 
Las tres tablas presentadas anteriormente, decisiones, decisiones2 y 
decisionesinbox, contienen las respuestas y decisiones de un jugador 
en el periodo actual que se procesa, además de datos temporales 
generados en el procesado. Puesto que estos datos se actualizan en 
cada periodo, a menos que se guarden en otra tabla se perderán en 
cada cierre de periodo. 
 
Se hace necesario guardar todos los resultados en una tabla para 
obtener informes históricos. En las tablas Historico, Historico2, 
Historico3, Historico4 e Historico_inbox se guardan estos resultados. 
El contenido de estas tablas esta distribuido en periodos, con lo que 
siempre se pueden obtener resultados de un periodo concreto. 
 
En concreto en la tabla Historico se guardan el porcentaje de 
participación en la oferta conseguido por cada jugador en cada 
periodo (incluyendo la situación inicial del periodo 0). Puesto que la 
demanda se almacena en la tabla Demanda, el volumen en € se 
puede conseguir con una simple multiplicación. El contenido de la 
tabla Historico sigue la estructura siguiente: 
 
Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
HI_producto_pe
riodo Numérico 
Porcentaje de participación del usuario en la 
oferta del producto “producto” en el periodo 
“periodo” 
 
Tabla 7.27. Contenido de la tabla “Historico”. 
 
En total hay tantos campos como productos y periodos. En el término 
“producto” estarán todos los códigos identificativos de los productos 
(PC=Póliza de Crédito, VE=VISA Empresas) y “periodo” va desde 0 a 
8. 
 
En la tabla Historico2 se guardan el porcentaje de participación en 
cada segmento conseguido por cada jugador, el nivel de fidelización 
que muestra cada segmento a cada usuario y la satisfacción de la 
central, de los clientes y de la oficina. Estos datos se repiten un total 
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de 8 veces, una para cada periodo. Así pues, el contenido de la tabla 
Historico2 sigue la estructura siguiente: 
 
Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
PART_SEG_n_Px Numérico Porcentaje de participación del usuario en el segmento de clientes n en el periodo x 
FID_n_Px Numérico Fidelización del segmento n en el periodo x. 
SAT_CLIENTES_
Px Numérico 
Índice de satisfacción de los clientes conseguido 
por el usuario en el periodo x. 
SAT_OFICINA_P
x Numérico 
Índice de satisfacción de la oficina conseguido por 
el usuario en el periodo x. 
SAT_CENTRAL_P
x Numérico 
Índice de satisfacción de la central conseguido 
por el usuario en el periodo x. 
 
Tabla 7.28. Contenido de la tabla “Historico2”. 
 
x irá de 1 a 8 y n representará el código identificativo de los 14 
segmentos de clientes. 
 
En la tabla Historico3 se guardan el nivel de riesgo obtenido en 
segmento y datos de rentabilidad. Estos campos se repiten también 
para cada periodo. Historico3 tendrá los siguientes campos: 
 
Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
RI_n_Px Numérico Riesgo del usuario con el segmento n en el periodo x 
COMINT_ACTIVO_
Px Numérico 
Beneficios por operaciones de Activo en el 
periodo x. 
COMINT_PASIVO_
Px Numérico 
Gastos por operaciones de Pasivo 
Intermediación en el periodo x. 
COMINT_DESIN_P
x Numérico 
Beneficios por Pasivo Desintermediación en el 
periodo x. 
COMINT_OTROS_P
x Numérico 
Beneficios por otros productos bancarios en el 
periodo x. 
EXPLOTACION_Px Numérico Costes de explotación del periodo x. 
FORMACION_Px Numérico Costes de formación de empleados del periodo x. 
DESEQUILIBRIO_P
x Numérico 
Beneficios por desequilibrio en el periodo x. 
IMPUESTOS_Px Numérico Gastos por impuestos en el periodo x 
RENTABILIDAD_Px Numérico Resultado final del informe de rentabilidad del periodo x. 
 
Tabla 7.29. Contenido de la tabla “Historico3”. 
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x irá de 1 a 8 y n representará el código identificativo de los 14 
segmentos de clientes. 
 
Por último en la tabla Historico4 se guardan el volumen operado por 
todos los integrantes del grupo con cada segmento en cada periodo. 
Esto permite obtener resultados de segmentación desglosados por 
productos sin tener que guardar el volumen de cada jugador en cada 
producto operado por cada segmento. 
 
La última tabla que comentaremos es Historico_inbox. 
Evidentemente, en ella se guarda para cada jugador y periodo los 
casos aparecidos y la respuesta dada por el usuario: 
 
Campo Tipo Descripción 
USUARIO  Texto Nombre identificador del usuario. 
GRUPO  Texto Nombre del grupo. 
Caso_n_Px Numérico Caso aparecido en el periodo x como caso n. 
Resp_n_Px Texto Respuesta al caso n del periodo x. 
 
Tabla 7.30. Contenido de la tabla “Historico3”. 
 
x irá de 1 a 8 y n de 1 a 10, para contemplar los 10 casos de los 8 
periodos. 
 
El contenido de estas tablas se puede modificar en la zona de cambio 
de datos de la Zona del Administrador, como se verá en el capítulo 
siguiente. 
7.1.21. Balance 
 
A partir de esta tabla, comentamos un conjunto de 4 (Balance, Cirbe, 
Cuenta Perdida Ganancias, Relación Activo Pasivo), que juntamente 
con la tabla de clientes comentada anteriormente, conforman la ficha 
de todos los clientes. 
 
Por lo tanto, estas tablas serán usadas exclusivamente en la pantalla 
Inbox, a fin de crear las fichas de los clientes con todas sus 
“pestañas” (correspondiendo cada una a una tabla de la base de 
datos) 
 
En este conjunto de tablas se almacena información económica 
relativa a cada cliente. Esta información puede ser de utilidad en el 
momento de tomar una decisión relativa a un caso del inbox 
protagonizado por un cliente en concreto. Podemos ver su balance o 
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cuenta de explotación (caso de empresas) o podemos ver todos los 
productos que tiene contratados con nuestra oficina a través de la 
relación activo pasivo. 
 
Para empezar, la tabla balance consta de los siguientes campos: 
 
 
Campo Tipo Descripción 
Nombre  Texto Nombre del Cliente 
Ejercicio Numérico Ejercicio en el que nos encontramos 
Activo 
Inmovilizado 
Numérico Valor del Activo Inmovilizado 
Activo Gastos 
Distribución 
Numérico Valor de los Gastos Distribución 
Activo 
Existencias 
Numérico Valor de las Existencias de Activo 
Activo 
Deudores 
Numérico Valor de Deudores 
Activo 
Tesorería 
Numérico Valor del Activo Tesorería 
Activo 
Totales 
Numérico Valor del Total de Activo  
Pasivo 
Capital 
Numérico Valor del Capital de Pasivo 
Pasivo 
Reservas 
Numérico Valor de las Reservas de Pasivo 
Pasivo 
Resultados 
Numérico Valor de los Resultados de Pasivo 
Pasivo_acree
d_largo 
Numérico Valor Acreedores a Largo Plazo 
Pasivo_acree
d_corto 
Numérico Valor Acreedores a Corto Plazo 
Pasivo 
Totales 
Numérico Valor del total de Pasivo 
 
Tabla 7.31. Contenido de la tabla “Balance”. 
 
Todos los campos numéricos de esta tabla aparecen duplicados, para 
mostrar datos de 2 ejercicios (n y n-1) 
 
7.1.22. CIRBE 
 
Estas siglas significan CENTRAL DE INFORMACIÓN DE RIESGOS DEL 
BANCO DE ESPAÑA. 
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Como su nombre indica, nos encontramos delante de un informe 
emitido por el Banco de España. En dicho informe consta la relación 
de créditos bancarios de los que cualquier persona es titular o 
avalista con un banco o caja en España. 
  
Para poder consultar dicho fichero, se necesita autorización expresa 
de la persona que va a ser consultada. La consulta al CIRBE es un 
paso muy habitual en el proceso de estudio de una operación de 
crédito.  
 
Así pues, nos puede ser de gran utilidad en la toma de decisiones. 
Nos aporta información de 6 tipos de riesgos, comercial, financiero, 
documentario, avales, indirectos, leasing. 
 
La tabla CIRBE consta de los siguientes campos para cada tipo de 
riesgo(ejemplo para el caso de riesgo comercial): 
 
Campo Tipo Descripción 
Nombre  Texto Nombre del Cliente 
Ejercicio Numérico Ejercicio en el que nos encontramos 
riesgo_comercial_fec
ha Fecha 
Fecha informe 
riesgo_comercial_tip
o Texto 
Campo que define el tipo de riesgo 
riesgo_comercial_dis
puesto Numérico 
Valor dispuesto del crédito 
riesgo_comercial_dis
ponible Numérico 
Valor disponible del crédito 
riesgo_comercial_divi
sa Texto 
Divisa en la que se expresan los valores 
riesgo_comercial_pla
zo Texto 
Plazo del crédito 
riesgo_comercial_gar
antia Texto 
Garantía presentada 
 
Tabla 7.32. Contenido de la tabla “CIRBE”. 
 
7.1.23. Cuenta de Pérdidas y Ganancias 
 
 
Para las empresas clientas de nuestra oficina también contamos con 
el apoyo de la información presente en esta tabla. En ella aparece 
información referente a los ingresos y los gastos en dos ejercicios, a 
fin de poder comparar y valorar los resultados obtenidos en los 
últimos ejercicios. 
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La tabla se compone de los siguientes campos (los mismos se repiten 
para el ejercicio n-1), campos que definirían una cuenta de perdidas y 
ganancias típica: 
 
Campo Tipo Descripción 
Nombre  Texto Nombre del Cliente 
Ejercicio Numérico Ejercicio en el que nos encontramos 
Consum_explotacion Numérico Valor de los consumos de explotación 
Beneficios_explotacio
n Numérico 
Valor de los beneficios resultantes de la 
explotación 
Gastos_financieros Numérico Valor de los gastos financieros 
res_finan_pos_ Numérico Valor de los resultados financieros positivos 
benef_act_ordinarias Numérico Valor de los beneficios por actividades ordinarias 
prov_perd_extraord Numérico Valor de las provisiones y pérdidas extraordinarias  
res_extraord_pos Numérico Valor de los resultados extraordinarios positivos 
benef_antes_imp Numérico Beneficios antes de impuestos 
Impuestos Numérico Valor de impuestos a pagar 
Beneficios Numérico Beneficios finales 
ingresos_explotacion Numérico Ingresos por explotación 
Perdidas_explotacion Numérico Pérdidas por explotación 
Ingresos_financieros Numérico Ingresos financieros 
res_finan_neg Numérico Valor de los resultados financieros negativos 
perdidas_act_ordinari
as Numérico 
Valor de las pérdidas por actividades 
ordinarias 
prov_benef_extraord Numérico Valor de las provisiones y beneficios extraordinarios 
res_extraord_neg Numérico Valor de los resultados extraordinarios negativos 
perdidas_antes_imp Numérico Valor de las pérdidas antes de impuestos 
perdidas Numérico Valor final de las pérdidas 
 
Tabla 7.33. Contenido de la tabla “Cuenta Perdida y Ganancias”. 
7.1.24. Relación Activo Pasivo 
 
Finalmente, para acabar con este bloque de tablas, hablaremos de la 
tabla de Relación Activo Pasivo. 
 
Esta nos sirve para guardar los valores significativos de productos de 
pasivo y activo que el cliente tiene contratados con nuestra oficina. 
Esto puede ser útil a la hora de tomar decisiones, para ver que saldos 
tiene el cliente o en general su capacidad de endeudamiento. 
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Podríamos dividir la tabla en dos, y hablar de las posiciones de Activo 
y Pasivo.  
 
En los productos de Activo consideramos 4 casos para la posible 
consulta: Préstamo, Descuento, Hipoteca, Aval. Para cada uno de 
estos productos tenemos los siguientes campos en la tabla: 
 
Campo Tipo Descripción 
Nombre  Texto Nombre del Cliente 
Ejercicio Numérico Ejercicio en el que nos encontramos 
Número Numérico Número de Cuenta  
Divisa  Texto Divisa en la que se expresan los valores 
Límite Numérico Valor máximo permitido en operaciones de crédito 
Dispuesto Numérico Valor del dispuesto 
Plazo Texto Valor del Plazo establecido 
Vencimiento Fecha Fecha de Vencimiento del producto 
Interés Numérico Interés aplicable al producto 
 
Tabla 7.34.. Detalle del contenido de la tabla “Relación Activo Pasivo”. 
 
En la parte de productos de pasivo, podemos encontrar 5 productos 
básicos listados: Ahorro, Plazo, Cuenta Corriente, Plan Ahorro y Plan 
de Pensiones. En cada producto encontraremos los siguientes 
campos: 
 
Campo Tipo Descripción 
Nombre  Texto Nombre del Cliente 
Ejercicio Numérico Ejercicio en el que nos encontramos 
Número Numérico Número de Cuenta  
Divisa  Texto Divisa en la que se expresan los valores 
Saldo Actual Numérico Valor del saldo en el momento de la consulta 
Saldo Medio Numérico Valor del saldo medio entre unas fechas especiales 
Op_mes Numérico Número operaciones realizadas en un mes 
Op_año Numérico Número operaciones realizadas en un año 
Interés Numérico Interés aplicable al producto 
 
Tabla 7.35. Detalle del contenido de la tabla “Relación Activo Pasivo”. 
 
Aquí terminan las tablas creadas como soporte a la ficha cliente. 
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7.1.25. Decisiones_perant 
 
Esta tabla se creo como gestora de datos para el pequeño modelo 
matemático creado para generar los informes provisionales.  
 
En ella se guardan los valores de las variables de productos decididas 
en el periodo anterior para poder realizar la comparación con las 
variables del periodo actual y poder extrapolar unos resultados 
válidos y acorde con el modelo propuesto. 
 
Su estructura es muy parecida a la de la tabla decisiones, y por eso 
no hemos creído oportuno duplicar la operación.  
 
7.1.26. Situación_inbox 
 
La tabla situación_inbox también fue creada como una ayuda para el 
correcto funcionamiento de una parte de la aplicación. En concreto, 
sirve de apoyo a la pantalla Inbox.  
 
A través de sus 6 campos controlamos las opciones que deciden 
escoger los usuarios como respuesta a los casos planteados. Gracias 
a eso, luego podemos mostrar los casos en la posición justa y con las 
referencias adecuadas. 
 
La estructura de la tabla es la siguiente: 
 
Campo Tipo Descripción 
Usuario  Texto Usuario que responde al caso 
Número Numérico Número del caso (del 1 al 10 en cada periodo) 
Estado Texto Estado de la respuesta (opcion escogida o pendiente) 
Posición_cliente Numérico Número que indica en que posición ha salido el caso, con cliente tipo Cliente 
Posición_del Numérico 
Número que indica en que posición ha 
salido el caso, con cliente tipo 
Delegación/Central 
Posición_oficina Numérico 
Número que indica en que posición ha 
salido el caso, con cliente tipo Personal 
Oficina 
 
Tala 7.36. Detalle del contenido de la tabla “Situación Inbox”. 
 
Aquí finaliza la descripción de las tablas fundamentales de la base de 
datos de Simbanca. 
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El resto de tablas anteriormente mencionadas y no descritas aquí, se 
crean para realizar una función auxiliar en la visualización de reportes 
de resultados o facilitan la exportación o importación de datos (todas 
las tablas aux son solo una copia de la original, utilizada para el 
intercambio de datos entre sistemas).  
 
 
7.2. Programación en Visual Basic 6.0 
 
En los siguientes apartados se introducen las bases de la 
programación en el entorno de la plataforma Visual Basic 6.0, cuya 
tecnología hemos descrito en el cuarto capítulo.  
 
También se hace una breve descripción de su lenguaje de 
programación, el Basic. 
 
7.2.1. Modo de Diseño y Modo de Ejecución 
 
La aplicación Visual Basic de Microsoft puede trabajar de dos 
modos distintos: en modo de diseño y en modo de ejecución.  
 
En modo de diseño el usuario construye interactivamente la 
aplicación, colocando controles en el formulario, definiendo sus 
propiedades, y desarrollando funciones para gestionar los 
eventos. 
 
La aplicación se prueba en modo de ejecución. En ese caso el 
usuario actúa sobre el programa (introduce eventos) y prueba cómo 
responde el programa.  
 
Hay algunas propiedades de los controles que deben establecerse 
en modo de diseño, pero muchas otras pueden cambiarse en tiempo 
de ejecución desde el programa escrito en Visual Basic. 
 
También hay propiedades que sólo pueden establecerse en modo de 
ejecución y que no son visibles en modo de diseño. 
 
Todos estos conceptos –controles, propiedades, eventos, etc.- se 
explican en los apartados siguientes y son la base de la programación 
en Visual Basic. 
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7.2.2. Formularios y Controles 
 
Cada uno de los elementos gráficos que pueden formar parte de una 
aplicación típica de Windows es un tipo de control: los botones, las 
cajas de diálogo y de texto, las cajas de selección desplegables, los 
botones de opción y de selección, las barras de desplazamiento 
horizontales y verticales, los gráficos, los menús, y muchos otros 
tipos de elementos son controles para Visual Basic 6.0.  
 
Cada control debe tener un nombre a través del cual se puede hacer 
referencia a él en el programa. Visual Basic 6.0 proporciona 
nombres por defecto que el usuario puede modificar.  
 
En la terminología de Visual Basic 6.0 se llama formulario (form) a 
una ventana. Un formulario puede ser considerado como una especie 
de contenedor para los controles. Una aplicación puede tener varios 
formularios, pero un único formulario puede ser suficiente para las 
aplicaciones más sencillas. Los formularios deben también tener un 
nombre, que puede crearse siguiendo las mismas reglas que para los 
controles. 
 
7.2.3. Objetos y Propiedades 
 
Los formularios y los distintos tipos de controles son entidades 
genéricas de las que puede haber varios ejemplares concretos en 
cada programa. En programación orientada a objetos (más bien 
basada en objetos, habría que decir) se llama clase a estas entidades 
genéricas, mientras que se llama objeto a cada ejemplar de una 
clase determinada. Por ejemplo, en un programa puede haber varios 
botones, cada uno de los cuales es un objeto del tipo de control 
command button, que sería la clase. 
 
Cada formulario y cada tipo de control tienen un conjunto de 
propiedades que definen su aspecto gráfico (tamaño, color, posición 
en la ventana, tipo y tamaño de letra, etc.) y su forma de responder 
a las acciones del usuario (si está activo o no, por ejemplo).  
 
Cada propiedad tiene un nombre que viene ya definido por el 
lenguaje. Por lo general, las propiedades de un objeto son datos que 
tienen valores lógicos (True, False) o numéricos concretos, propios de 
ese objeto y distintos de las de otros objetos de su clase.  
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Así pues, cada clase, tipo de objeto o control tiene su conjunto de 
propiedades, y cada objeto o control concreto tiene unos valores 
determinados para las propiedades de su clase. 
 
Casi todas las propiedades de los objetos pueden establecerse en 
tiempo de diseño y también -casi siempre- en tiempo de ejecución. 
En este segundo caso se accede a sus valores por medio de las 
sentencias del programa, en forma análoga a como se accede a 
cualquier variable en un lenguaje de programación. Para ciertas 
propiedades ésta es la única forma de acceder a ellas.  
 
Por supuesto Visual Basic 6.0 permite crear distintos tipos de 
variables, como más adelante se verá. 
 
Se puede acceder a una propiedad de un objeto por medio del 
nombre del objeto a que pertenece, seguido de un punto y el 
nombre de la propiedad, como por ejemplo optColor.objName. 
 
7.2.4. Eventos 
 
Ya se ha dicho que las acciones del usuario sobre el programa se 
llaman eventos. Son eventos típicos el clicar sobre un botón, el 
hacer doble clic sobre el nombre de un fichero para abrirlo, el 
arrastrar un icono, el pulsar una tecla o combinación de teclas, el 
elegir una opción de un menú, el escribir en una caja de texto, o 
simplemente mover el ratón.  
 
Cada vez que se produce un evento sobre un determinado tipo de 
control, Visual Basic 6.0 arranca una determinada función o 
procedimiento que realiza la acción programada por el usuario para 
ese evento concreto. Estos procedimientos se llaman con un nombre 
que se forma a partir del nombre del objeto y el nombre del evento, 
separados por el carácter (_), como por ejemplo txtBox_click, que 
es el nombre del procedimiento que se ocupará de responder al 
evento click en el objeto txtBox. 
 
7.2.5. Métodos 
 
Los métodos son funciones que también son llamadas desde 
programa, pero a diferencia de los procedimientos no son 
programadas por el usuario, sino que vienen ya pre-programadas con 
el lenguaje.  
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Los métodos realizan tareas típicas, previsibles y comunes para todas 
las aplicaciones. De ahí que vengan con el lenguaje y que se libere al 
usuario de la tarea de programarlos.  
 
Cada tipo de objeto o de control tiene sus propios métodos. Por 
ejemplo, los controles gráficos tienen un método llamado Line que se 
encarga de dibujar líneas rectas. De la misma forma existe un 
método llamado Circle que dibuja circunferencias y arcos de 
circunferencia Es obvio que el dibujar líneas rectas o circunferencias 
es una tarea común para todos los programadores y que Visual 
Basic 6.0 da ya resuelta. 
 
7.2.6. El lenguaje de Programación: BASIC 
 
Un programa está constituido en un sentido general por variables 
que contienen los datos con los que se trabaja y por algoritmos que 
son las sentencias que operan sobre estos datos. Estos datos y 
algoritmos suelen estar incluidos dentro de funciones o 
procedimientos. 
 
Un procesador digital únicamente es capaz de entender aquello que 
está constituido por conjuntos de unos y ceros. A esto se le llama 
lenguaje de máquina o binario, y es muy difícil de manejar. Por ello, 
desde casi los primeros años de los ordenadores, se comenzaron a 
desarrollar los llamados lenguajes de alto nivel (tales como el 
Fortran, el Cobol, etc.), que están mucho más cerca del lenguaje 
natural.  
 
Estos lenguajes están basados en el uso de identificadores, tanto 
para los datos como para las componentes elementales del programa, 
que en algunos lenguajes se llaman rutinas, procedimientos, o 
funciones. Además, cada lenguaje dispone de una sintaxis o conjunto 
de reglas con las que se indica de modo inequívoco las operaciones 
que se quiere realizar. 
 
Los lenguajes de alto nivel son más o menos comprensibles para el 
usuario, pero no para el procesador. Para que éste pueda ejecutarlos 
es necesario traducirlos a su propio lenguaje de máquina. Al paso del 
lenguaje de alto nivel al lenguaje de máquina se le denomina 
compilación.  
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En Visual Basic esta etapa no se aprecia tanto como en otros 
lenguajes donde el programador tiene que indicar al ordenador 
explícitamente que realice dicha compilación. Los programas de 
Visual Basic se dice que son interpretados y no compilados ya que 
el código no se convierte a código máquina sino que hay otro 
programa que durante la ejecución “interpreta” las líneas de código 
que ha escrito el programador.  
 
A continuación se comentan los detalles más relevantes del lenguaje 
Basic (propio del Visual Basic): 
 
Variables y Constantes 
 
Una variable es un nombre que designa a una zona de memoria (se 
trata por tanto de un identificador), que contiene un valor de un 
tipo de información. Tal y como su nombre indica, las variables 
pueden cambiar su valor a lo largo de la ejecución de 
un programa.  
 
Completando a las variables existe lo que se denomina constantes 
las cuales son 
identificadores pero con la particularidad de que el valor que se 
encuentra en ese lugar de la memoria  sólo puede ser asignado una 
única vez. El tratamiento y tipos de datos es igual al de las variables. 
 
Tipos de datos 
 
Al igual que C y otros lenguajes de programación, Visual Basic 
dispone de distintos tipos de datos, aplicables tanto para constantes 
como para variables. La Tabla siguiente muestra los tipos de datos 
disponibles en Visual Basic: 
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Tala 7.37. Tipos de Datos en Basic 
 
Sentencias de Control 
 
Las sentencias de control, denominadas también estructuras de 
control, permiten tomar decisiones y realizar un proceso repetidas 
veces. Son los denominados bifurcaciones y bucles.  
 
Este tipo de estructuras son comunes en cuanto a concepto en la 
mayoría de los lenguajes de programación, aunque su sintaxis puede 
variar de un lenguaje de programación a otro. Se trata de unas 
estructuras muy importantes ya que son las encargadas de controlar 
el flujo de un programa según los requerimientos del mismo. Visual 
Basic 6.0 dispone de las siguientes estructuras de control: 
 
- If ... Then ... Else 
- Select Case 
- For ... Next 
- Do ... Loop 
- While … Wend 
- For Each … Next 
 
Como hemos comentado, su estructura es muy parecida a la de otros 
lenguajes de programación. 
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Funciones y procedimientos Sub  
 
En Visual Basic 6.0 se distingue entre funciones y 
procedimientos Sub. En ocasiones se utiliza la palabra genérica 
procedimiento para ambos.  
 
La fundamental diferencia entre un procedimiento Sub y una 
función es que ésta última puede ser utilizada en una expresión 
porque tiene un valor de retorno. El valor de retorno ocupa el lugar 
de la llamada a la función donde esta aparece.  
 
Por ejemplo, si en una expresión aparece sin(x) se calcula el seno de 
la variable x y el resultado es el valor de retorno que sustituye a 
sin(x) en la expresión en la que aparecía.  
 
Por tanto, las funciones devuelven valores, a diferencia de los 
procedimientos que no devuelven ningún valor, y por tanto no 
pueden ser utilizadas en expresiones.  
 
Un procedimiento Sub es un segmento de código independiente del 
resto, que una vez llamado por el programa, ejecuta un número 
determinado de instrucciones, sin necesidad de devolver ningún valor 
al mismo (puede dar resultados modificando los argumentos), 
mientras que una función siempre tendrá un valor de retorno. 
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7.3. Programación Flash MX – 
Relación con Visual Basic 6.0 
 
 
En el mundo en el que nos encontramos hoy en día, donde no solo es 
importante el tiempo, la memoria, el espacio o la eficiencia de un 
programa, sino también su apariencia, hay un contraste muy fuerte 
entre lo que ven los usuarios de la red, navegando a través de sitios 
web que ofrecen interfaces interesantes con efectos visuales y 
multimedia y lo que utilizan los usuarios de aplicaciones basadas en 
sistemas Windows fijas (interfaces monótonas y grises). 
 
En Simbanca se ha intentado cambiar esta tendencia y aportar una 
nota de diseño gráfico a una aplicación potente.  
 
En este apartado se explica como se pueden usar las capacidades de 
Flash para aumentar la calidad de las aplicaciones Visual Basic, en 
cuanto a su diseño visual. 
 
7.3.1. Programación Flash: ActionScript 
 
El entorno Flash  no solo sirve para “diseñar” bonitas imágenes 
animadas o películas.  
 
También se le puede dotar de cierta “inteligencia” usando el 
ActionScript, su lenguaje de programación. Con él se pueden crear 
trozos de código interactivo que permitan al usuario realizar tareas 
tales como desplegar menús, crear formularios y juegos, etc. 
 
Como lenguaje de programación por si mismo, el ActionScript tiene 
definidos una serie de métodos que se pueden usar. Dentro de todos 
los posee el ActionScript para programar sentencias, existe el método 
FSCommand, básico para nuestro propósito, la comunicación entre 
Flash y Visual Basic. 
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FSCommand 
 
Este método permite comunicar Flash con cualquier aplicación 
externa a él. Su declaración seria así: 
 
 fscommand(command, arguments) 
 
Como se ve, el método utiliza 2 parámetros, el primero es el 
comando que se quiere ejecutar, y el segundo son los argumentos 
que se pueden pasar en caso de necesidad. 
 
El FSCommand se puede llamar desde cualquier parte de flash, ya 
sea en un clic de botón, durante la ejecución o otra parte del código. 
 
7.3.2. Flash y Visual Basic 
  
Para ver ficheros flash de tipo .swf en Visual Basic se debe añadir un 
componente (objeto) Flash al proyecto. 
 
Este componente se llama Flash.ocx, y se instala en el sistema donde 
se desenvolupa la aplicación al instalar Macromedia Flash MX.  
 
Consiste en un componente ActiveX (componentes externos a Visual 
Basic que se pueden agregar a un proyecto) que permite la relación 
entre aplicaciones Visual y películas swf utilizando tecnología COM de 
Microsoft. 
 
La idea principal a conocer es que la integración de flash en VB 
simplemente significa la capacidad de ejecutar ficheros swf dentro de 
las aplicaciones VB usando este componente. El fichero swf (película 
flash) es exactamente el mismo que cualquier otro fichero flash que 
se utilice en navegadores y sitios Web: 
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Figura 7.38. El archivo .swf se puede utilizar tanto en sitios web como aplicaciones VB 
 
Cuando se llama a la función FSCommand en el ActionScript de un 
objeto flash que se esta ejecutando dentro del componente Flash.ocx 
de VB, esto genera un evento en Visual Basic. Solo debemos escribir 
código para este evento para conseguir que nuestra aplicación 
responda a la interacción con el objeto Flash. 
 
 
8. Manual de Usuario 
 
 
A continuación se presentan los manuales que permiten tanto al 
alumno como al administrador de Simbanca desenvolverse dentro del 
simulador.  
 
8.1. Requisitos mínimos 
 
La aplicación, tanto en su versión alumno como en su versión 
administrador emplea unos requerimientos mínimos en cuanto a 
software (programas necesarios para el correcto funcionamiento) y 
hardware (capacidad suficiente en disco i velocidad de procesador 
mínima para asegurar un rendimiento óptimo), requerimientos que se 
detallan a continuación: 
 
 
  
 
Macromedia 
Flash MX 
Archivo .swf 
Navegador WEB 
 
 
Flash Player 
Aplicación VB 
 
 
Componente 
Flash: Flash.ocx 
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Software imprescindible 
  
    - Sistema Operativo Windows 98 o superior (2000, 2000 
server, XP)  
- Internet Explorer versión 5.0 o superior 
- Microsoft Excel versión 97 o superior 
 
Hardware requerido 
 
- 100 Mb de espacio en disco duro 
-  Procesador Pentium III con frecuencia mínima de 800 Mhz 
 
8.2. Instalación y Configuración 
 
El primer paso para acceder al simulador es mediante la instalación de 
la aplicación, a través del soporte CD que se proporciona.  
 
Una vez introducido, la aplicación lanza el sistema de ayuda a la 
instalación que nos guía paso a paso por la misma. En ella podremos 
escoger diferentes características, tales como el directorio de 
instalación, la creación de una carpeta en el menú inicio de su sistema 
operativo, así como la implantación de un acceso directo en su 
escritorio:  
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                    Figura 8.1. Pantallas del Instalador 
 
Una vez finalizada la instalación, todos los componentes del programa 
ya estarán configurados correctamente y a punto para el correcto 
funcionamiento de la aplicación (incluida la configuración del acceso a 
datos y la instalación del plugin Shockwave Flash que como hemos 
comentado nos permitirá acceder al diseño dinámico de las pantallas).  
 
Llegado este punto podrá escoger la opción de lanzar inmediatamente 
la aplicación o cerrar la instalación y acceder a la misma desde los 
diferentes puntos creados en el proceso.  
 
Así mismo, se recomienda una resolución de pantalla de 1024x768 
para una correcta visualización de las pantallas que componen el 
simulador. 
 
8.3. Versión Alumno 
  
En este apartado se detallan las principales características de la 
mayoría de las pantallas utilizadas por el usuario/alumno de 
Simbanca.  
 
Se hace un repaso a la funcionalidad de todos los apartados, menús 
contextuales y botones de opción a fin de permitir al usuario una 
correcta “navegabilidad” por todas las pantallas del programa, así 
como una mayor facilidad a la hora de afrontar las decisiones propias 
del juego. 
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8.3.1. Pantalla de inicio 
 
La pantalla de inicio: 
 
 
 
Figura 8.2. Pantalla de Inicio. 
 
Se compone de: 
 
Entrar. 
 
En esta zona podremos identificarnos y acceder a la pantalla principal 
siempre y cuando estemos registrados y dados de alta como usuarios. 
Para ello deberemos de introducir en el campo de usuario el nombre 
con el cual nos registramos y en el campo password la clave de 
acceso. 
 
Información. 
 
Esta opción muestra una información general del simulador a todos 
los usuarios a modo de introducción al programa, su funcionamiento y 
objetivos. Juntamente con el apartado Simbanca Tour, constituye la 
puerta de entrada para todos aquellos usuarios que se inician en el 
uso del simulador. 
 
Tour Simulador. 
 
En este apartado se da una visión un poco más concisa mediante 
capturas de pantallas del funcionamiento del simulador. 
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Cerrar. 
 
Permite abandonar el simulador sin acceder al mismo, tanto por falta 
de las identificaciones pertinentes como por otros motivos. 
 
8.3.2. Pantalla Principal 
 
 
 
Figura 8.3. Pantalla Principal. 
 
La pantalla principal es el punto de partida básico de todas las 
acciones que tienen lugar en el simulador.  
 
Desde ella se puede acceder a información micro i macroeconómica 
así como a los casos conductuales (característica diferenciadora del 
programa), las decisiones de productos o la visualización de los 
resultados obtenidos en periodos anteriores y los informes 
provisionales.  
 
También se puede consultar los archivos de ayuda, basados en este 
manual, así como realizar la importación o exportación de archivos 
propia del cierre y apertura de periodos. 
 
Finalmente, también se muestra por pantalla (característica común a 
todas las pantallas de la versión de alumno) la información de tiempo 
transcurrido y tareas realizadas. Esta información se nos presenta a 
través de barras incrementales, que aumentan su tamaño conforme el 
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paso del tiempo (1 hora de juego como máximo) o la toma de 
decisiones (tanto de productos como de casos conductuales): 
 
   
 
 
         Figura 8.4. Muestra de las Barras de Tareas y Tiempo 
 
Es importante mencionar la posibilidad de acceder a las páginas Web 
de BCN Network i INDAE, directamente desde esta página principal, 
con un solo clic del ratón sobre sus iconos respectivos situados en la 
parte inferior derecha de la pantalla. 
 
La pantalla principal se caracteriza básicamente por los botones de 
acceso a las distintas pantallas secundarias. Estos botones ejercen de 
menús para la clasificación de todas las acciones posibles a realizar 
desde la pantalla principal. Al situar el cursor encima de cada uno de 
ellos se ilumina para destacar la opción seleccionada sobre el resto: 
 
 
 
Figura 8.5. Detalle de la Descripción de pantallas 
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Pasamos ahora a detallar cada uno de los menús que se encuentran 
en la pantalla principal, y por lo tanto las pantallas secundarias de la 
versión alumno, auténtico corazón del funcionamiento de la 
aplicación. En la siguiente tabla se muestra de forma resumida el 
contenido de cada uno de estos apartados: 
 
Macroentorno → Información sobre el Macroetorno Económico. 
Microentorno → Información sobre el Microentorno Económico 
Oficina → Información de la estructura de la oficina y decisiones sobre   formación de los empleados y productos 
Inbox → Gestión de los casos del INBOX  
Outputs → Informes de resultados de periodos anteriores y previsionales 
Ayuda → Muestra la ayuda del simulador 
Datos → Gestión de la importación y exportación de datos  
Salir → Detener la ejecución y abandonar el simulador 
 
8.3.3. Pantalla Macroentorno 
 
 
En la pantalla correspondiente al macroentorno económico de la 
oficina, el usuario podrá disponer de información tal como: 
 
 Crecimiento PIB nacional. 
 Euribor 90 días. 
 IBEX 25. 
 Índice Dow Jones. 
 Cambio de € / $. 
 IPC. 
 Tipos Bonos del Estado a 10 años. 
 Euros Stoxx 50.  
 
Estos datos aparecen como un menú desplegable en la parte izquierda 
de la pantalla (distribución característica de Simbanca, simulador en 
el que todos los menús poseen las mismas propiedades). Al hacer clic 
en cualquiera de ellos, nos lleva a la zona correspondiente a ese dato 
en la parte central de la pantalla: 
 
                                                                                                                             - 185 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
 
 
Figura 8.6. Página de Macroentorno Económico. 
 
La información se presenta en forma de fichas seleccionables, tanto a 
partir del menú principal desplegable, como por cada una de las 
pestañas que forman “el fichero”.  
 
Esta forma de presentar la información es la adoptada por Simbanca 
en la mayoría de pantallas. 
 
Para cada una de estas variables, se puede observar una evolución 
histórica que corresponde con los valores de los dos últimos periodos, 
el periodo actual y una previsión para el siguiente. 
 
Con la opción Volver en la parte inferior izquierda retornamos a la 
pantalla principal (opción presente en todas las pantallas 
secundarias). 
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8.3.4. Pantalla Microentorno 
 
 
 
 
 
Figura 8.7. Pantalla de Microentorno. 
 
En la pantalla correspondiente al microentorno de la oficina, el usuario 
encontrará la información clasificada en 3 submenús del menú 
desplegable clásico de la parte izquierda de la pantalla. Estos 
submenús corresponden a: 
 
Microentorno Económico de la Zona 
 
Donde el usuario podrá consultar: 
 
 Crecimiento PIB comarcal. 
 PIB zona influencia.  
 % PIB Actividades Primarias. 
 % PIB Industria. 
 % PIB Construcción. 
 % PIB Servicios. 
 Renta Disponible Zona 
 Tasa de Ahorro/Renta Disponible 
 Tasa de Paro 
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El apartado PIB zona influencia se muestra la evolución del PIB en la 
zona de influencia de la oficina. Los apartados referentes al PIB de 
ciertos sectores se refieren a la importancia de cada uno de estos 
sectores en dicha evolución. 
 
Al igual que en Macroentorno, estos datos aparecen como una lista en 
el submenú izquierdo. Al hacer clic en cualquiera de ellos, nos lleva a 
la zona correspondiente a ese dato de la parte central de la pantalla. 
 
Para cada una de estas variables, se puede observar una evolución 
histórica que corresponde con los valores de los dos últimos periodos, 
el periodo actual y una previsión para el siguiente. 
 
Con la opción Volver regresamos a la pantalla principal. 
 
Microentorno Mercado Potencial 
 
Aquí el usuario podrá obtener información acerca del mercado 
potencial, como puede ser número de clientes y volumen de negocio. 
En concreto: 
 
 Depósitos Bancarios Zona 
 Otros Recursos de la Zona 
 Créditos a Clientes de la Zona 
 Nº de Empresas por Segmento. 
 Nº de Comercios por Segmento. 
 Nº de Particulares por Segmento 
 
En los tres primeros apartados se muestra información sobre 
volúmenes de negocio, como podría ser los depósitos realizados en las 
oficinas de la zona o los créditos concedidos. Los tres últimos 
muestran como se reparten los clientes entre los diferentes 
segmentos en que consideramos se puede dividir el mercado. 
 
Al hacer clic en cualquiera de estos, nos lleva a la zona 
correspondiente a ese dato de la parte central de la pantalla 
 
Microentorno Competencia 
 
En el apartado  microentorno competencia de la zona de influencia de 
la oficina, el usuario podrá obtener información acerca de las 
diferentes entidades que componen el mercado bancario en la zona de 
influencia de nuestra oficina. En concreto: 
 
 Número de oficinas de bancos. 
 Número de oficinas de cajas de ahorro. 
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 Número de cajeros automáticos de la zona. 
 Número de agentes financieros de la zona. 
 % cuota otras instituciones financieras. 
 % cuota banca on-line. 
 
Para cada una de estas variables, se puede observar una evolución 
histórica que corresponde con los valores de los dos últimos periodos, 
el periodo actual y una previsión para el siguiente. 
 
8.3.5. Pantalla Oficina 
 
El apartado referente a Oficina se puede desglosar en tres partes:   
 
 Estado actual del personal de la oficina y decisiones 
referentes a ellos. 
 Decisiones sobre Productos 
 Resultados del Modelo provisional 
 
Desglosando cada apartado: 
 
Personal 
 
En el Estado actual del personal de la oficina tenemos la información 
sobre los componentes de la entidad bancaria.  
 
 
 
Figura 8.8. Pantalla Oficina: zona “estado actual del personal”. 
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Se muestra un esquema con los componentes del equipo de la oficina 
y un organigrama de la estructura. Haciendo clic en cualquiera de los 
cuadros que corresponde a un puesto en el organigrama aparece la 
información sobre el personaje que posee ese cargo en la parte 
superior de la ficha. 
 
La segunda parte referente al personal de oficina, Decisiones, permite 
tomar decisiones sobre la formación de los empleados. Estas 
decisiones son dos y se presentan en forma de desplegables: 
 
 Horas de formación por empleado. 
 Coste invertido en formación. 
 
 
 
Figura 8.9. Página Oficina Personas: zona “decisiones de formación”. 
 
Para tomar las decisiones se tendrá que elegir un valor de cada 
desplegable y hacer clic en el botón Guardar Decisiones. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Estas decisiones intervienen en la evaluación de los 
resultados finales de cada periodo, por lo que es necesario 
tomarlas.   
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Decisiones 
 
Mediante esta opción del submenú de la pantalla oficina, el usuario 
podrá tomar las decisiones sobre todos los productos que lanza la 
entidad bancaria. 
 
Los productos están agrupados en: 
 
 Activo. 
 Pasivo Intermediación. 
 Pasivo Desintermediación. 
 Domiciliaciones. 
 Seguros. 
 Tarjetas de Crédito. 
 
Que corresponden con las opciones del submenú presentado en la 
parte izquierda. 
 
 
 
Figura 8.10. Pantalla Oficina: Decisiones 
 
Al elegir cualquiera de los 6 grupos de productos se abre la ya clásica 
pantalla con un grupo de fichas (6, pertenecientes cada una a un tipo 
de producto) en el que se muestra la información de los diferentes 
productos incluidos en cada grupo. Para pasar de un producto a otro 
se puede navegar entre ellos a través de los botones anterior o 
Siguiente. Para cambiar de grupo de productos podemos elegir dos 
opciones, el submenú de la parte izquierda o las pestañas de las 
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fichas. En cada grupo de producto están presentes los botones 
Anterior y Siguiente para navegar entre productos. 
 
Todas las variables sobre las que se puede decidir se presentan 
mediante un desplegable que muestra todos los valores que esa 
variable puede tomar. En el caso de las decisiones sobre “límite 
actual” de tarjetas de crédito, la decisión se introduce mediante un 
campo de tipo numérico (con comprobación de número válido, 
haciendo imposible introducir valores que no sean numéricos o 
valores erróneos, caso de negativos). 
 
Para los productos de Pasivo Desintermediación, Domiciliaciones, 
Seguros y Tarjetas de Crédito, existe una decisión añadida. Se trata 
de la Política Comercial, que se introduce mediante una barra de 
desplazamiento. Esta decisión corresponde al nivel de dedicación que 
empleará el equipo de la oficina sobre ese grupo de productos. 
 
 
 
Figura 8.11. Detalle de decisiones sobre política comercial. 
 
 
Para tomar las decisiones simplemente debemos clicar el botón 
Guardar Decisiones, y se guardarán todas las decisiones tomadas 
para todos los productos (así mismo se actualizará la barra de tareas 
al 50% para indicar que se han tomado la mitad de las decisiones, 
faltando tan solo las decisiones sobre los casos del inbox). 
 
Una vea que el usuario haya tomado sus decisiones el podrá variar 
sus decisiones tantas veces como desee siempre y cuando lo haga 
dentro del tiempo máximo marcado para la jugada. Si el usuario 
vuelve a una de estas páginas de decisión sobre productos, los 
valores de las variables  que se muestran coinciden con los 
anteriormente seleccionados.  
 
Al desplegar las opciones de cada variable a decidir aparecerá un 
asterisco (*) coincidiendo con el valor anteriormente seleccionado 
(facilitando recordar los valores decididos anteriormente). 
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Outputs Previsionales 
 
Esta es una de las características más destacadas del simulador 
Simbanca. Consiste en generar informes sobre diferentes parámetros 
analizables basándose en el concepto What if?  
 
Este concepto (traducido del inglés vendría a decir, Que pasaría si?) 
pretende definir la capacidad de hacer previsiones sobre lo que pasará 
al cerrar el periodo con los valores de decisiones que se toman en un 
cierto momento. 
 
Así pues, en outputs provisionales encontraremos los informes 
provisionales sobre: 
 
 Cuota de mercado por productos. 
 Cuenta de explotación de la oficina. 
 Evolución del número de clientes por segmentos y cuota de 
mercado. 
 
Para generar estos informes basta con clicar el botón Generar 
Previsión. A partir de aquí se pueden consultar los informes en la 
misma pantalla, en el submenú desplegable (Estos informes no 
aparecen si no se generan antes, y así se avisa al intentar-los sin 
clicar en Generar Previsión). 
 
Finalmente comentar el uso de la barra Elasticidad: 
 
 
 
Figura 8.12. Detalle Pantalla Oficina: Barra Elasticidad. 
 
El valor de Elasticidad (que puede ir de 0 a 2) se utiliza en el modelo 
para simular la influencia del mercado en la previsión de resultados. 
Utilizando Elasticidad=1 se aplica un valor lineal, por lo tanto se 
considera que no influye. 
 
Estos resultados no tienen porqué ser tenidos como certeros, porqué 
en ellos solo entran las decisiones de productos (los casos del inbox 
solo se tienen en cuenta al cerrar el período definitivo), pero deben 
aproximarse a la realidad ya que pretenden ser una ayuda al usuario 
en su proceso de toma de decisiones. 
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8.3.6. Pantalla Inbox 
 
En el apartado referente al INBOX, siguiendo la estructura clásica de 
nuestra aplicación, encontramos un menú desplegable en la parte 
izquierda, compuesto por 3 submenús, desglosados de la siguiente 
forma: 
 
 Inbox. 
 Histórico Situaciones. 
 Clientes 
 
Desglosando cada apartado: 
 
Inbox 
 
En este apartado se encuentran los casos o situaciones pendientes, o 
sea, casos que ya han aparecido pero en los cuales no hemos tomado 
una decisión aún. 
 
 
 
Figura 8.13. Pantalla Inbox: detalle caso pendiente. 
 
Al seleccionar este submenú nos aparecen una ficha con toda la 
información sobre los casos pendientes. Para navegar entre ellos 
podemos movernos con los botones Anterior y Siguiente. Podemos ver 
la información detallada sobre el cliente clicando en ficha de cliente. 
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Esta acción abre la citada ficha (pantalla que explicaremos más 
adelante). También podemos optar por imprimir el caso para 
estudiarlo más a fondo sobre papel. 
 
Finalmente en cuanto a la toma de decisiones, podemos optar por dos 
tipos de acciones, posponer la decisión mediante el botón Posponer 
(en esta situación el caso volverá a aparecer al abrir el menú de 
situaciones pendientes, así el usuario podrá atender el caso más 
tarde, cuando lo considere oportuno siempre y cuando no exceda del 
tiempo máximo permitido para el periodo) o escoger una de las 3 o 4 
opciones (dependiendo del caso) que tenemos para responder.  
 
Los botones de selección de opción tardan 10 segundos en aparecer. 
Esto es así para evitar una toma apresurada de decisiones. Se 
considera que este tiempo es suficiente para leer todas las opciones y 
entonces tomar la decisión. 
 
Histórico Situaciones 
 
Este apartado sirve de informe resumen de las situaciones ya 
decididas, mostrándonos la opción escogida. 
 
Se encuentra dividido en tres submenús que se corresponden a los 
tres posibles tipos de clientes que nos podemos encontrar en la 
oficina: 
 
 Delegación Zona y relaciones con la Central. 
 Equipo humano de la oficinal. 
 Clientes virtuales  
 
Al clicar en cada uno de ellos nos aparece la correspondiente ficha con 
un breve resumen de los casos ya resueltos, mostrando el nombre del 
cliente, la descripción del caso y la solución adoptada. Todos los casos 
aparecen clasificados por tipo de cliente. Podemos pasar de un grupo 
de clientes a otro a través del submenú de la izquierda o de las 
pestañas presentes en las fichas: 
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Figura 8.14. Pantalla Inbox: detalle casos históricos. 
 
En cada caso encontramos un enlace titulado “Situación Completa” 
que nos permite ver todo el caso al completo, con la solución 
adoptada y un comentario valorando nuestra respuesta: 
 
 
 
Figura 8.15. Pantalla Inbox: detalle caso histórico. 
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Clientes 
 
Finalmente, en Clientes podemos ver la ficha de cliente (la misma a la 
que se accede desde los casos pendientes de decisión): 
 
      
 
         Figura 8.16. Pantalla Inbox: ficha cliente. 
 
Esta opción no es realmente una pantalla sino una ventana que se 
abre encima del caso que estemos estudiando y que permite ser 
desplazada para facilitar la visualización de ambas informaciones 
(ficha cliente y situación de inbox). 
 
En ella encontramos 5 fichas: 
 
- Datos Personales: en ella encontramos los datos 
comunes a todo cliente, como nombre, NIF, Dirección... 
- CIRBE: información referente a las operaciones de riesgo 
realizadas por el cliente. 
- Vinculación Entidad: listado de cuentas y productos 
contratados por el cliente en nuestra oficina. 
- Cuenta Resultados: cuenta de ingresos y gastos del 
cliente 
- Balance de explotación: balance activo-pasivo del 
cliente 
 
Podemos pasar de un cliente a otro a través de los botones Anterior y 
Siguiente. 
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Finalmente, es importante explicar el funcionamiento en si del Inbox 
de situaciones: 
 
Las situaciones del Inbox se generan de forma aleatoria en el tiempo 
(por lo tanto pueden aparecer en cualquier momento durante la hora 
de duración del juego). 
 
Para informar al usuario de que ha llegado un nuevo caso al Inbox, en 
la pantalla principal, el botón Inbox cambia de apariencia y muestra 
una señal de advertencia: 
 
     
 
Figura 8.17. Botón Inbox. Estado Inicial y Caso en Inbox 
 
Si clicamos encima del botón cuando está presente el signo de 
exclamación iremos a la pantalla de inbox y se nos mostrará el caso 
abierto, con la misma configuración que en los casos pendientes 
(explicado anteriormente). 
 
Cabe explicar también que el botón de inbox posee dos estados más: 
 
    
 
Figura 8.18. Botón Inbox. Ningún Caso Pendiente Figura 8.19. Botón Inbox. Caso Pendiente 
 
El primer botón corresponde a la situación en que hemos contestado 
todos los casos que teníamos pendientes y no ha entrado ninguno 
nuevo. 
 
 
 
 
 
 
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El segundo corresponde a la existencia de casos pendientes de ser 
resueltos en el inbox.  
 
 
 
 
 
 
 
 
8.3.7. Pantalla Output 
 
La pantalla Output muestra informes de resultados de la situación de 
la oficina respecto al mercado en los periodos anteriores. En concreto 
los informes que se presentan son: 
 
 Cuota de mercado por productos. 
 Cuenta de explotación de la oficina. 
 Evolución del número de clientes. 
 Riesgo por segmentos. 
 Fidelización de clientes. 
 Respuestas del Inbox 
 Índices de satisfacción. 
 
Que corresponden con las opciones del menú presentado en el 
costado izquierdo. 
 
Nota: Tanto los casos no contestados (pendientes) como los que 
quedan pospuestos al término del tiempo establecido para cada 
periodo (1 hora), contarán de forma negativa a la hora de 
interpretar las decisiones para obtener resultados. Un caso no 
contestado se valorará como erróneo, por lo que es recomendable 
atender y contestar todos los casos que aparezcan. 
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Figura 8.20.  Pantalla Output 
 
En este caso la parte central de la pantalla muestra estos informes. A 
cada uno de los informes se puede acceder por el menú izquierdo. 
 
Desglosando informe por informe: 
 
Informe de Cuota de mercado por productos 
 
Con este informe el usuario podrá conocer su situación dentro de la 
oferta de cada producto bancario en el mercado el cual lo forman 
todos los componentes del grupo. La información que obtendrá en 
concreto será: posicionamiento en  % (volumen dentro de la oferta) y 
este posicionamiento traducido en volumen de euros tratados. 
 
La siguiente tabla refleja la plantilla que sigue este informe. 
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Figura 8.21. Plantilla de informe de cuota de mercado por productos. 
 
 
En este informe deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar a través de un desplegable que muestra todos los periodos 
anteriores al actual. 
 
 
Informe de Cuenta de Explotación de la Oficina 
 
Aquí el usuario podrá ver la cuenta de explotación correspondiente a 
los periodos anteriores al que se encuentra. 
 
En primer lugar se muestra el volumen operado con cada grupo de 
productos bancarios y los beneficios o gastos obtenidos por cada uno 
de ellos dependiendo de las decisiones realizadas (% de intereses, 
comisiones, etc.). Se obtiene así el Margen Ordinario. 
 
A continuación se muestra los gastos correspondiente a la oficina 
desglosados en Gastos de Explotación y gastos por Formación de 
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empleados. El segundo corresponderá al coste de formación decidido 
por el usuario para aquel periodo multiplicado por el número de 
empleados que la oficina tenía en aquel momento. Aplicando estos 
gastos al Margen Ordinario se obtiene el Margen de Explotación. 
 
El Margen de Negocio se obtiene al aplicar los Gastos o Ingresos por 
desequilibrio de Activo-Pasivo dependiendo si este desequilibrio es 
positivo o negativo. 
 
Por último se aplican los impuestos sobre beneficios para obtener el 
resultado Total. 
 
En este informe deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar a través de un desplegable que muestra todos los periodos 
anteriores al actual. 
 
 
Informe de Evolución del Número de Clientes y Cuota de 
Mercado 
 
A partir de este informe el usuario podrá observar su participación en 
cada uno de los segmentos de clientes (en %) así como un desglose 
por productos ofertados a ese segmento. 
 
La siguiente tabla refleja la plantilla que sigue este informe. 
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Figura 8.22. Plantilla de informe de Cuota de Mercado por segmentos. 
. 
De esta forma sumando los porcentajes TOTAL (grupo de productos) 
obtenemos la cifra indicada como porcentaje de participación. 
 
En este informe deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar a través de un desplegable que muestra todos los periodos 
anteriores al actual. 
 
 
Informe de Riesgo por segmentos 
 
En este informe se contempla un nivel de riesgo adquirido por la 
oficina para cada uno de los segmentos de clientes. 
 
Este valor se encuentra dentro de un abanico que va desde 0.1% al 
1%, considerados como los valores de riesgo mínimo y máximo 
respectivamente. 
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En este informe no deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar debido a que se muestran todos los periodos ya cerrados en 
el mismo informe 
 
Informe de Fidelización de clientes 
 
Aquí se muestra un nivel de fidelización conseguido por la ofician para 
cada uno de los segmentos que conforman la cartera de clientes. Este 
nivel puede adquirir los valores 1, 2, 3, 4 y 5, con la siguiente 
interpretación.  
 
Niveles de fidelización 
         1 = Prácticamente sin vinculación 
         2 = Poco Fiel 
         3 = Fidelización Aceptable 
         4 = Buena Fidelización 
         5 = Fidelización Máxima 
 
En este informe no deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar debido a que se muestran todos los periodos ya cerrados en 
el mismo informe 
 
 
Informe de Respuestas del INBOX 
 
Mediante este informe el usuario revisará en una lista todos los casos 
del INBOX aparecidos en periodos anteriores. En esta lista se muestra 
además de la descripción del caso la respuesta elegida por el usuario 
y un comentario sobre la idoneidad de ésta. 
 
Informe de Índices de Satisfacción 
 
Este último informe presenta la satisfacción obtenida por los clientes, 
el equipo de la oficina y la central determinada por la estrategia 
seguida en cada uno de los periodos. Estos valores están 
comprendidos entre 0 y 1 (mínimo y máximo respectivamente). 
 
En este informe no deberemos escoger el periodo que queremos 
visualizar debido a que se muestran todos los periodos ya cerrados en 
el mismo informe. 
 
Es importante destacar en esta pantalla la posibilidad de generar los 
informes provisionales de la misma forma en la que lo hacíamos en la 
pantalla Oficina. El concepto y su funcionamiento es exactamente el 
mismo, generamos los informes provisionales pulsando el botón 
generar previsión y luego los visualizamos a través de los submenús 
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de Outputs Provisionales. También es el mismo el funcionamiento de 
la barra de Elasticidad. 
 
8.3.8. Ayuda 
 
Más que un conjunto de pantallas o un submenú, a lo que accedemos 
desde este botón es a una ayuda en forma de programa clásico de 
help de cualquier aplicación desarrollada en una plataforma Microsoft 
Windows.  
 
Esta ayuda ha sido generada a partir del presente manual, y en ella 
podemos buscar conceptos básicos a partir de un índice o en una 
gestor de búsquedas: 
 
 
 
 
Figura 8.23. Detalle del Help 
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8.3.9. Datos 
 
Este apartado surge de la necesidad de gestionar la gran cantidad de 
datos que genera Simbanca.  
 
En el caso del alumno, este debe poder exportar sus decisiones 
(“datos”) al final del periodo, para que el administrador pueda 
recopilar toda la información de todos los alumnos pertenecientes a 
un mismo grupo y pueda cerrar el periodo, generando los informes de 
resultados.  
 
Así mismo el alumno debe poder importar estos informes y la 
información generada a partir del cierre del periodo por el 
administrador: 
 
La pantalla Datos se nos abre como una ventana independiente de la 
pantalla principal, donde podemos escoger exportar o importar datos.  
 
Si exportamos, solo debemos escoger un directorio donde guardar los 
datos, y pulsar exportar. En ese instante se generan unas tablas Excel 
que contienen la información que necesita el administrador para los 
cálculos. Estos archivos se almacenan en una carpeta creada en el 
directorio que hemos escogido y que sigue el siguiente formato a la 
hora de nombrarse: 
 
- xls”nombre_usuario”_P”periodo_actual”_”fecha_actual” 
 
En el caso de importar datos, debemos buscar la carpeta creada por el 
administrador (que el nos habrá facilitado) con los archivos 
resultantes del cierre del periodo (también en formato Excel). Una vez 
tenemos la carpeta, debemos situarnos en su interior y pulsar 
importar. De esta forma, los nuevos datos se cargan en la base de 
datos del alumno. 
 
El formato para la carpeta creada por el administrador es el siguiente: 
 
- xlsGrupo_"grupo"_Periodo"periodo"_"fecha_actual" 
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Figura 8.24. Estructura de pantallas de Exportación y Importación 
 
Al final el periodo (1 hora de duración) automáticamente se abre la 
ventana Exportar Datos para que el alumno pueda guardar sus 
decisiones y dejarlas listas para entregar al administrador/profesor. 
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8.3.10. Salir 
 
Esta opción simplemente nos permite abandonar el sistema. Es 
importante mencionar que al salir de la aplicación, esta guarda los 
valores de tiempo al segundo, para contabilizar una hora de juego 
exacta en total. 
  
 
8.4. Versión administrador 
  
En este apartado se detallan las principales características de la 
mayoría de las pantallas utilizadas por el administrador de Simbanca.  
  
Se hace un repaso a la funcionalidad de todos los apartados, menús 
contextuales y botones de opción a fin de permitir al usuario una 
correcta “navegabilidad” por todas las pantallas del programa. 
  
La intención de Simbanca es dotar al administrador de las 
herramientas necesarias para la gestión de todos los grupos 
registrados, así como realizar las acciones propias del simulador 
(como cerrar periodos, exportar datos para la actualización de los 
usuarios, copias de seguridad de la base de datos, listados de 
usuarios, visualización de resultados…). Todo esto mediante un 
atractivo interfaz de usuario creado para facilitar la tarea (botones 
caracterizados, menús desplegables…) 
 
Finalmente es importante destacar la parte dedicada a la 
actualización del entorno económico y del modelo matemático. En 
ella, el administrador podrá cambiar los valores asignados a las 
variables que intervienen en los cálculos del modelo matemático 
(cosa que afectará a los resultados del cierre de periodo) así como, 
entre otras cosas, la información disponible para el usuario en las 
pantallas de micro y macro entorno 
 
 
8.4.1. Acceso a la versión de Administrador 
 
 
Para acceder a la zona reservada al administrador se deberá 
identificar como tal en la pantalla Inicio detallada anteriormente en la 
versión de alumno, siguiendo los siguientes pasos: 
 
1. Introducir en el campo Usuario el término “administrador”. 
Todos los caracteres deberán estar en minúscula. 
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2. Insertar “administrador” en el campo Password. También es 
necesario introducir todos los caracteres en minúsculas. Este 
campo muestra los caracteres en modo oculto para evitar 
desvelar la contraseña. 
3. Por último haremos clic en la opción Entrar. 
 
A partir de aquí nos encontramos en la pantalla principal. Esta 
pantalla sigue una estructura parecida a la pantalla principal de la 
versión de alumno, con botones caracterizados a modo de menús que 
nos introducen en los diferentes apartados y pantallas. 
 
8.4.2. Pantalla Principal 
 
 
 
Figura 8.25. Pantalla  principal. 
 
 
La página principal se compone de 2 grupos básicos de opciones (más 
una tercera más independiente): 
 
Simulador: 
 
• Modificar Datos del Modelo: Permite realizar cambios en 
el entorno de simulación. El administrador accede a una 
pantalla destinada a cambiar datos del entorno económico 
presentado a un grupo, así como todos los datos 
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modificables del modelo que seguirá Simbanca para 
procesar las decisiones de los usuarios de ese grupo y 
generar la situación posterior. 
 
• Cerrar Periodo: Esta opción es la destinada a procesar las 
jugadas de los usuarios en el periodo actual y de generar 
todos los resultados y la situación futura del entorno. 
 
• Base de datos: Mediante esta opción se permite la 
posibilidad de realizar una copia de la base de datos en 
un archivo temporal o recuperar la base de datos de ese 
archivo. También se pueden Exportar o Importar los 
datos de la Base de datos. 
 
Participantes: 
 
• Gestión de Jugadores: Mediante esta opción el 
administrador podrá realizar las acciones básicas 
aplicables a usuarios individuales, tales como entrar sus 
datos personales, registrarlos en un grupo existente, 
eliminarlos o listarlos para conocer los usuarios que 
componen cada uno de los grupos inscritos en Simbanca 
en ese momento.  
 
• Gestión de Grupos: Opción parecida a la anterior pero en 
este caso enfocada a los grupos. El administrador podrá 
crear grupos nuevos y dar de alta en ellos a usuarios, 
borrar grupos enteros o listarlos. 
 
Entorno de Simulación: 
 
• Ir a Simbanca: Desde este enlace el administrador puede 
acceder al entorno de usuario adoptando el perfil de 
alguno de los jugadores de un grupo en concreto. Esto 
permite al administrador revisar de forma rápida el 
entorno de ese usuario. Generalmente permite verificar 
los cambios realizados en el entorno de un grupo en 
concreto. 
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8.4.3. Simulador 
 
Modificar Datos del Modelo 
 
Esta es la opción mediante la cual el administrador podrá modificar el 
entorno de simulación y las variables del modelo matemático de un 
grupo en concreto. 
 
 
 
Figura 8.26. Pantalla Modificar Datos: “Detalle Decisiones Productos”. 
 
Lo dividimos en: 
 
Entorno de Simulación 
 
Este apartado permite al administrador realizar cualquier cambio del 
entorno de simulación, como datos del macroentorno, microentorno 
económico o sobre los productos bancarios.  
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Figura 8.27. Detalle Menú Pantalla Modificar Datos Entorno de Simulación. 
 
Podemos distinguir dos zonas diferenciadas dentro de este portal. Las 
opciones Macroentorno y las tres opciones del Microentorno contienen 
todas las variables que se muestran en la pantalla Oficina en el menú 
productos. La presentación de la pantalla que permite realizar 
cambios en estas opciones es en forma de tablas donde se muestran 
todos los valores que se pueden modificar, así como una evolución de 
las variables a lo largo de los periodos.  
 
 
 
Figura 8.28. Detalle tabla variables modificables. 
 
En la figura anterior podemos observar un detalle muy importante, el 
desplegable de selección y el botón Seleccionar Grupo. A través de 
ellos escogemos el grupo en el que queremos modificar algún valor 
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de variable. Solo entonces se nos abre la tabla con todas las variables 
modificables. 
 
Solo se permite cambiar las variables del periodo actual y la de 
posteriores. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La segunda parte del menú entorno del simulador, podemos 
agruparlas como opciones de oficina. 
 
Las opciones de oficina mostrarán las variables que influyen en las 
decisiones sobre productos y formación de empleados. En concreto, 
en estas opciones el administrador podrá cambiar los límites superior 
e inferior de las variables de decisión. Recordemos que las decisiones 
se mostraban a los usuarios mediante desplegables a partir de un 
mínimo y un máximo modificables por el administrador. 
 
Aquí también, antes de poder modificar ningún valor deberemos 
seleccionar el grupo sobre el que queremos actuar. 
 
En el caso de querer modificar alguna variable de los productos, 
además de escoger el grupo deberemos escoger uno de los 6 tipos de 
productos del segundo desplegable que aparece al lado del botón 
seleccionar grupo y pulsar este botón. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Al contrario que la opción Macroentorno y las 
opciones del Microentorno, estas opciones de la oficina no 
muestra diferentes valores de las variables para cada 
periodo. Esto es porque solo existe un único valor para 
cada variable común a todos los periodos. Si se cambia 
este valor, se hará para todos los periodos futuros, a no ser 
que se vuelva a cambiar posteriormente.  
 
 
Nota: Se recomienda que los cambios que afecten al periodo 
actual se realicen justo antes de dar por iniciado el periodo. Es 
decir, antes de que ningún jugador realice su jugada. El mejor 
momento para hacer estos cambios es justo después de cerrar el 
periodo anterior. Si se realizan cambios después de que un 
jugador haya entrado en la zona de usuario en ese periodo, puede 
que su jugada no sea válida puesto que se basó en datos que no 
eran los definitivos. 
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Finalmente es importante destacar que en cada modificación (es 
decir, para cada tabla que modifiquemos) debemos pulsar el botón 
Actualizar, situado en la esquina inferior izquierda. 
 
 
A continuación se lista todas las variables modificables para cada uno 
de los apartados. 
• Macroentorno: 
 
PIB Nacional 
Euribor 90 Días 
IBEX 35 
Índice Dow Jones 
Cambio Euro/USD 
I.P.C 
Tipo Bono del Estado a 10 
años 
Euro Stoxx 50 
 
• Microentorno Económico Zona: 
 
PIB Comarcal 
PIB de la Zona de Influencia 
PIB Actividades Primarias 
PIB Industria 
PIB Construcción 
PIB Servicios 
 
• Microentorno Mercado Potencial: 
 
Microempresas 
Pequeñas Empresas 
Medianas Empresas 
Grandes Empresas 
Empresas Promotoras 
Pequeños Comercios 
Grandes Comercios 
Profesionales 
Particulares menores de 25 
Particulares entre 25 y 45 
Particulares entre 45 y 65 
Particulares mayores de 65 
 
Existen otras variables en este apartado: volumen de activos en 
la zona, volumen de pasivo, volumen de pasivo intermediación 
y volumen de otros productos bancarios. Estas variables se 
calculan a partir de la demanda, y por lo tanto para su 
modificación se ha de realizar en la opción Demanda de la zona 
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de cambios del modelo matemático como se explicará mas 
adelante. 
 
• Microentorno Competencia: 
 
Bancos en la zona 
Cajas de Ahorro en la zona 
Cajeros Automáticos en la 
zona 
 
Existen otras variables en este apartado: cuota de participación 
de otras entidades financieras y cuota de banca on-line. Estas 
variables se modifican en la opción Demanda de la zona de 
cambios del modelo matemático como se explicará mas 
adelante. 
 
Como ya se ha dicho, para cada una de estas variables se presenta el 
valor que toma en cada uno de los periodos. Solo pueden cambiarse 
los valores del periodo actual y de los periodos futuros. 
 
• Oficina. Formación del personal. 
 
Horas de 
formación 
Coste de 
formación 
 
En este apartado se modifican los valores máximos y mínimos 
de estas variables. A partir de estos se generan todos los 
valores en un menú desplegable. Es muy importante que no 
haya errores a la hora de introducir estos valores puesto que 
daría problemas a la hora de presentar los desplegables a los 
usuarios. Por ejemplo el valor introducido en máximo debe ser 
mayor que el introducido en mínimo. 
 
Es recomendable que los valores máximo y mínimo de la 
variable Horas de formación sean múltiplos de 5 (el mínimo 
puede ser 1) puesto que las opciones del desplegable se 
generan en intervalos de 5 en 5. En el caso de la variable Coste 
de formación los valores máximo y mínimo deben ser múltiplos 
de 200, ya que el intervalo entre valores consecutivos del 
desplegable es 200. 
 
• Oficina. Productos bancarios: 
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Aquí aparece una tabla con todos los productos bancarios y las 
variables sobre las cuales pueden decidir los usuarios, 
mostrándose el valor máximo y mínimo. De igual forma que el 
apartado anterior, estos valores máximos y mínimos permiten 
la generación de los menús desplegables de estas variables de 
decisión. Para el caso de los productos de pasivo 
desintermediación, seguros y tarjetas de crédito, además se 
muestran los valores de las comisiones y costes que si bien no 
puede decir el usuario, son valores marcados por la central 
bancaria y intervienen en el cálculo de la rentabilidad. 
 
Plazo Interés 
Tipo Fijo 
Interés 
Spread 
Comisió
n 
Estudio 
Comisió
n 
Apertur
a 
Otras 
Comisio
nes ACTIVO 
mi
n 
ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
PÓLIZA DE CRÉDITO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
PÓLIZA DE PRÉSTAMO-
EMPRESA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
DESCUENTO 
COMERCIAL 1 1 1 1 1 1 
    1 1 
ANTICIPO CRÉDITO 
COMERCIAL 1 1 1 1 1 1 
    1 1 
PRÉSTAMO CONSUMO 
PARTICULARES          1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
  
PRESTAMO 
HIPOTECARIO 
PARTICULARES 
1 1 1 1 1 1   1 1   
AVALES TÉCNICOS 1 1 1 1     1 1   
AVALES ECONÓMICO-
FINANCIEROS 1 1 1 1 
    1 1   
FACTORING                                                    1 1 1 1 1 1     1 1 
LEASING 1 1 1 1   1 1 1 1   
RENTING                                                        1 1      1 1   
PRÉSTAMO/CRÉDITO 
PROMOTOR 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
  
 
Franquic
ia 
Interés 
Tipo Fijo 
Interés 
Spread 
Otras 
Comisio
nes 
Importe 
Mínimo 
PASIVO INTERMEDIACIÓN 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
min ma
x 
CUENTAS CORRIENTES 1 1   1 1 1 1   
CUENTAS DE AHORRO 1 1   1 1 1 1   
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 6 MESES 
  1 1     1 1 
DEPOSITO PLAZO 
HASTA 1 AÑO 
  1 1     1 1 
DEPOSITO PLAZO 
SUPERIORES A 1 AÑO 
  1 1     1 1 
 
PASIVO 
DESINTERMEDIACIÓN 
Importe 
Mínimo 
Gastos 
de 
Gestión 
Comisión 
por 
Reembolso 
Otras 
Comisione
s 
FIAM 1 1  1 
FIM-RV 1 1 1 1 
FIM-RF 1 1 1 1 
FIM-MIXTO 1 1 1 1 
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PLANES DE PENSIONES 1    
UNIT-LINKED 1 1 1 1 
 
Comisión 
Apunte 
Comisiones 
Varias DOMICILIACIONES 
min max min max 
NOMINAS 1 1 1 1 
RECIBOS 1 1 1 1 
OTRAS 1 1 1 1 
 
SEGUROS Comisión 
Oficina 
Prima por 
6.000 € 
NOMINAS 1 1 
RECIBOS 1 1 
 
TAE aplazado Límite Medio 
TARJETAS DE CREDITO 
Coste Anual 
Máximo min max min max 
VISA PARTICULARES 1 1 1 1 1 
VISA EMPRESAS 1 1 1 1 1 
TARJETAS 
ADICIONALES 1 1 1 1 1 
 
 
Modelo Matemático 
 
Desde este apartado el administrador puede cambiar el modelo 
matemático que sigue Simbanca para procesar las decisiones de los 
usuarios.  
 
 
 
  Figura 8.29. Detalle Menú Pantalla Modificar Datos. 
 
En primer lugar se escogerá el grupo deseado. De igual forma que en 
el periodo anterior, usaremos el desplegable junto al botón 
Seleccionar Grupo. 
 
Al igual que en la zona de cambios del entorno de simulación, una 
vez seleccionado el grupo, el programa informa del periodo en que se 
encuentra dicho grupo. Esto determina algunos cambios que se 
permiten hacer, para algunas variables (en concreto para el apartado 
de demanda) el administrador solo podrá modificar el periodo 
anterior. 
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En este caso, las opciones están dispuestas según el proceso que 
sigue el modelo para calcular todas las variables de salida. La variable 
principal es el volumen de productos conseguido por cada jugador, en 
este caso podremos variar factores que intervienen en el procesado 
de las decisiones sobre productos y en el cálculo de la demanda.  
 
Seguidamente se calcula la segmentación del mercado (porcentaje de 
participación de cada jugador en cada segmento), en este apartado 
se varía el peso de cada segmento de clientes en cada producto 
bancario. Para las variables de riesgo o fidelización, en su cálculo no 
intervienen factores modificables por el administrador. En la 
rentabilidad se modifican valores comunes para el grupo de trabajo 
como gastos, impuestos, etc. Por último se pueden modificar las 
ponderaciones de los diferentes factores que intervienen en los 
Índices de satisfacción de clientes o central. 
 
• Decisiones de Productos: 
 
Si bien en el apartado de productos bancarios de la zona de cambios 
del entorno de simulación se condicionaban los valores sobre los que 
podían decidir los usuarios, en este apartado se modifican los factores 
que intervienen en el procesado de estas decisiones. 
 
La fórmula para el cálculo de la posición actual de un jugador 
referente a la oferta de un producto bancario es la siguiente: 
 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
Pos.ant.= Valor del periodo anterior del posicionamiento en la 
oferta 
Pos.prod.= Posición en la oferta a partir de las decisiones de 
productos 
fact.cli. = Factor corrector por las decisiones del INBOX 
referentes a clientes 
fact.ofi. = Factor corrector por la oficina 
α = importancia del posicionamiento anterior (entre 0 y 1) 
β = importancia del factor del INBOX-clientes (entre 0 y 1) 
χ= importancia del factor de la oficina (entre 0 y 1) 
 
Pos.actual = Pos.ant.*α  +  (1 - α)*Pos.prod.*[(1 - β - χ) + β*fact.cli. + χ*fact.ofi.] 
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En este apartado el administrador podrá modificar los valores por 
defecto que tienen las variables α, β y χ. 
 
También que para el cálculo del posicionamiento en cada producto en 
los que intervienen dos variables de igual importancia, se pondera la 
importancia de cada una de estas (o grupo). En el caso de los 
productos de Activo que tienen interés fijo e interés Spread, el 
administrador puede dar más importancia a uno de ellos. 
 
ACTIVO Importancia Interés Tipo Fijo 
Importancia Interés 
Spread 
PÓLIZA DE CRÉDITO 1 1 
PÓLIZA DE PRÉSTAMO-EMPRESA 1 1 
DESCUENTO COMERCIAL 1 1 
ANTICIPO CRÉDITO COMERCIAL 1 1 
PRÉSTAMO CONSUMO PARTICULARES         1 1 
PRESTAMO HIPOTECARIO 
PARTICULARES 1 1 
FACTORING                                                    1 1 
PRÉSTAMO/CRÉDITO PROMOTOR 1 1 
 
 
En el caso de los productos de Pasivo Intermediación, se agrupaban 
las decisiones según afectaban como comisiones (o gastos) o 
intereses y el administrador puede dar más importancia a uno de 
ellos. 
 
PASIVO INTERMEDIACIÓN Importancia de las Comisiones 
Importancia de los 
Intereses 
CUENTAS CORRIENTES 1 1 
CUENTAS DE AHORRO 1 1 
DEPOSITO PLAZO HASTA 6 MESES 1 1 
DEPOSITO PLAZO HASTA 1 AÑO 1 1 
DEPOSITO PLAZO SUPERIORES A 1 AÑO         1 1 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• Demanda: 
 
En este apartado se permite modificar el valor de la demanda 
comarcal (en €) de cada uno de los productos. La demanda de cada 
producto bancario se calcula a partir de la demanda del periodo 
anterior, de forma que la evolución sea coherente. Así pues sólo se 
Nota: Es muy importante que los valores sean coherentes, para 
ello hay que seguir las siguientes pautas: 
− El factor α no puede llegar a ser 1. 
− La suma de los factores  β y χ no puede llegar a ser 1. 
− La suma de los factores de importancia de cada 
producto bancario deben sumar 1. 
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permite cambiar la demanda del periodo anterior, puesto que la de 
periodos posteriores no se define hasta el cierre de dichos periodos y 
las demandas pasadas no afectan para nada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En este apartado también se puede cambiar datos de competencia. 
En concreto los datos que intervienen en el reparto de la demanda 
grupo de trabajo: Numero de oficinas de bancos en la comarca, 
numero de oficinas de cajas de ahorro en la comarca, cuota de 
participación de otras instituciones financieras y cuota de banca on-
line. Es recomendable que si se cambia la demanda, se cambie el 
número de oficinas  comarcales de bancos y cajas de ahorro para que 
los resultados (en concreto la rentabilidad) sean coherentes. 
 
La fórmula del calculo de la demanda para cada uno de los productos 
es la siguiente. 
 
 
 
 
 
Donde % otras bancas es la suma de la cuota de participación de 
otras instituciones financieras y de banca on-line y el total_entidades 
es la suma del numero de oficinas de bancos y cajas de ahorro que 
hay en la comarca. 
 
Así podemos ver que para que en el reparto resulten números 
coherentes, si aumetamos la demanda comarcal, debemos aumentar 
el número total de entidades. 
 
• Segmentación: 
 
Desde aquí el administrador puede el porcentaje de participación de 
cada segmento de clientes en cada uno de los productos. 
 
 
 
Nota: Se recomienda que estos cambios se realicen justo antes de 
dar por iniciado el periodo. Es decir, antes de que ningún jugador 
realice su jugada. El mejor momento para hacer estos cambios es 
justo después de cerrar el periodo anterior. Si se realizan cambios 
después de que un jugador haya entrado en la zona de usuario en 
ese periodo, puede que su jugada no sea válida puesto que se 
 
demanda_grupo = (demanda * (1 - % otras_bancas))*nº jugadores / total_entidades 
 
Nota: Es imprescindible que los porcentajes de participación de 
todos los segemetos en un producto bancario sumen 1.  
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• Rentabilidad: 
 
Los datos de rentabilidad modificables son: 
 
− Coste de explotación: gastos fijos de explotación de la oficina 
bancaria. 
− Valor dinero sobrante por desequilibrio positivo (Pasivo - Activo): 
porcentaje del volumen sobrante de la operación Volumen Pasivo 
Intermediación menos Volumen Activo que se ingresa en la oficina. 
− Valor dinero pedido por desequilibrio negativo (Pasivo - Activo): 
porcentaje del volumen sobrante de la operación Volumen Pasivo 
Intermediación menos Volumen Activo que la oficina paga a la 
central. 
− Impuestos sobre beneficios: Porcentaje sobre los beneficios que 
se añaden a la cuenta como gastos como impuestos. 
 
• Índices de satisfacción: 
 
Como última opción de esta zona de cambios, el administrador puede 
modificar las ponderaciones de los diferentes factores que intervienen 
en los Índices de satisfacción de clientes o central. 
 
Para el caso del índice de satisfacción de los clientes, la fórmula era la 
siguiente: 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
− nota_INBOX_cliente: Es la puntuación obtenida por las 
decisiones del INBOX referente a clientes. 
− Posición_oferta_por_productos: Se trata de una puntuación 
por la posición que ocupa el jugador en el ranking de oferta 
de los productos. 
− a: Es la ponderación o importancia que tiene la 
nota_INBOX_cliente respecto a 
Posición_oferta_por_productos (valor entre 0 y 1). 
 
El administrador podrá modificar el valor del factor a. 
 
Satisf.Clientes = a*nota_INBOX_cliente + (1-a)*Posición_oferta_por_productos  
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Para el caso del índice de satisfacción de la central, tenemos la 
siguiente fórmula: 
 
 
 
 
 
Donde: 
 
− nota_INBOX_central: Es la puntuación obtenida por las 
decisiones del INBOX referentes a la satisfacción de la 
central. 
− satisf.riesgo: Es la satisfacción de la central por el riesgo total 
que el jugador ha obtenido 
− satisf.rentabilidad: Satisfacción por la rentabilidad de la 
oficina. 
− b: Es la ponderación o importancia que tiene la satisfacción 
por rentabilidad a los otros dos factores (valor entre 0 y 1). 
− c: Es la ponderación o importancia que tiene la 
nota_INBOX_central respecto a los otros dos factores (valor 
entre 0 y 1). 
 
El administrador podrá modificar el valor de los factores b y c. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Satisf.Central = (1-b-c)*satisf.riesgo + b*satisf.rentabilidad + c*nota_INBOX_central 
 
Nota: Es muy importante que los valores sean coherentes, para 
ello hay que seguir las siguientes pautas: 
− El factor a no puede llegar a ser 1. 
− La suma de los factores  b y c no puede llegar a ser 1. 
 
Nota: Los valores introducidos en cualquiera de los campos de 
las zonas de cambio del entorno simulado como de cambio del 
modelo matemático tiene que ser del mismo tipo que los que 
aparecen por defecto. La introducción de un valor de otro tipo 
(por ejemplo una letra) puede dar lugar a errores graves en el 
procesado o muestra de datos. No está permitido dejar un campo 
vacío (Simbanca ya avisa cuando esto ocurre). 
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Cerrar Periodo 
 
Una vez se haya concluido el tiempo para realizar las jugadas para un 
periodo y el administrador decida dar por concluido éste, a partir de 
esta opción se iniciaría el proceso de obtención de resultados. 
 
Como primer paso se elegiría el grupo del cual se quiere dar por 
concluido el periodo. 
 
 
 
Figura 8.30. Elección de grupo para cerrar periodo. 
 
 
Posteriormente aparecerá un texto donde se indica en que periodo se 
encuentra dicho grupo. Si se trata del primer periodo sólo se permite 
la opción de Cerrar periodo. Si por el contrario, el grupo se encuentra 
en un periodo posterior existe también  la opción de Ver periodos 
anteriores. 
 
 
 
Figura 8.31. Opciones sobre periodos. 
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Ver periodos anteriores 
 
Con esta opción el administrador, podrá revisar informes sobre los 
resultados de los periodos pasados. Para este fin, al clicar sobre el 
botón “Ver periodos anteriores” accederá a la pantalla de Resultados 
(la misma a la que se accede desde la opción Ver Resultados del 
grupo de opciones de Participantes).  
 
Más adelante, en el citado apartado de visualización de resultados, 
detallaremos esta pantalla y sus opciones. 
 
Cerrar Periodo 
 
Esta opción activa el proceso propiamente dicho de obtención de 
resultados del simulador.   
 
El administrador observará como transcurre un cierto tiempo durante 
el cual la aplicación realiza todos los cálculos necesarios. Este tiempo 
varia, básicamente en función del número de alumnos/usuarios tenga 
el grupo que se está cerrando. 
 
Finalmente se llegará a una pantalla en la que se deberá confirmar el 
cierre definitivo del periodo.  
 
 
 
Figura 8.32. Pantalla de confirmación de cierre. 
 
 
Si cerramos definitivamente el periodo se nos abrirá la pantalla de 
visualización de resultados, en donde podremos escoger el tipo de 
informe (menú izquierda) y el periodo (menú desplegable) que 
deseamos ver: 
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Figura 8.33. Pantalla de Ver Resultados después del cierre. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Cerrar periodo implica que el grupo pasa a un periodo 
posterior con lo que cualquier cambio afectará ya al periodo 
siguiente. No existe posibilidad de que un grupo retorne a un periodo 
anterior a no ser que se recupere una copia anterior de la base de 
datos. 
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Base de datos 
 
La opción “Base de Datos” permite gestionar la misma, controlando 
una serie de opciones a las que se tienen acceso desde su pantalla: 
 
 
   
Figura 8.34. Pantalla Base de Datos. 
 
Copia de seguridad 
 
Permite hacer una copia de la base de datos en un archivo temporal. 
Para ello, después de escoger esta opción, se pulsa Copia de 
Seguridad. 
 
 
 
 
Figura 8.35. Detalle opción de copia de seguridad de base de datos. 
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La página informa de si ya existe una copia o no. Si esta existe y se 
realiza una copia se sustituirá la copia antigua por la nueva. Además 
permite la opción de recuperar la copia mediante Recuperar datos. 
 
 
 
 
Figura 8.36. Detalle opción de recuperar datos de una copia de la base de datos. 
 
Exportar Datos 
 
Esta opción permite exportar todos los archivos necesarios para el 
funcionamiento de la aplicación. Tiene una doble funcionalidad: 
 
- Por una parte permite exportar los datos de un nuevo 
grupo después de su creación a fin de incorporarlos en las 
aplicaciones de los alumnos 
 
- Por otra, permite al administrador exportar los datos y 
resultados después de cerrar un periodo. Así cada usuario 
podrá importar sus resultados y las comparativas con los 
otros competidores. Con está exportación también se 
inicializa el siguiente periodo en cada usuario que 
actualice (importe) estos datos. 
 
Lo primero que debe hacer el administrador es escoger el grupo que 
desea exportar: 
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Figura 8.37. Detalle Elegir grupo a exportar 
 
A continuación se abre un cuadro de dialogo, en donde el 
administrador deberá escoger el directorio donde se almacenarán los 
datos exportados: 
 
 
 
Figura 8.38. Cuadro Dialogo elección directorio de exportación 
 
Al Exportar se crea una carpeta con el siguiente formato de nombre: 
 
- xlsGrupo_"grupo"_Periodo"periodo"_"fecha_actual" 
 
Como comentábamos en el manual de usuario, esta es la carpeta que 
el usuario/alumno deberá buscar en su apartado Datos/Importar, 
para importar los datos de resultados y inicialización de periodos. En 
esta carpeta, encontramos cada tabla de la base de datos en formato 
Excel, debidamente actualizadas. 
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Importar Datos  
 
Esta opción realiza el proceso inverso al anterior. Nos permite 
recopilar los datos del periodo acabado de terminar, para juntar los 
datos de todos los usuarios y realizar el cierre de periodo. También 
permite importar datos de grupos recién creados en la máquina del 
administrador. Así pues, al acceder a este menú tenemos dos 
opciones: 
 
        
 
Figura 8.39. Detalle Menú Importar 
 
En ambos casos se abre el siguiente cuadro de dialogo con la lista de 
directorios donde buscaremos la carpeta que deseemos importar: 
 
 
 
Figura 8.40. Cuadro Dialogo elección directorio de importación 
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Las dos opciones se diferencian un poco en su funcionalidad y 
especialmente en el tipo de formato de nombre de carpeta que 
necesitan para una correcta interpretación del código y la 
consiguiente importación. Pasamos a detallarlo: 
 
- Importar Datos de Grupo para su creación: 
 
En esta opción el administrador busca el directorio que previamente 
ha creado con todos los archivos necesarios para la implantación del 
nuevo grupo en la máquina del alumno y lo selecciona, creado el 
grupo. El formato del nombre del fichero a importar debe ser: 
 
- xlsGrupo_"grupo"_Periodo"periodo"_"fecha_actual" 
 
Que es el mismo que el administrador genera al crear un grupo 
(lógicamente). 
 
 
- Importar Datos de Usuario para el Cierre de Periodo 
 
En esta opción el administrador busca el directorio que ha creado 
cada usuario para entregar sus datos al final de cada periodo. Este 
directorio tiene el siguiente formato de nombre: 
 
- xls”nombre_usuario”_P”periodo_actual”_”fecha_actual” 
 
El administrador debe repetir este paso para cada usuario que 
pertenezca al grupo que quiera cerrar (no se puede cerrar el periodo 
si no se tienen todos los datos de todos los usuarios). 
 
8.4.4. Participantes 
 
Gestión de Jugadores 
 
En esta pantalla el administrador podrá gestionar a todos los usuarios 
que pertenezcan a cualquier grupo de Simbanca. En ella encontrará 4 
opciones diferentes para realizar procesos sobre usuarios, procesos 
tales como entrar datos de un nuevo usuario, registrar un usuario en 
un grupo, borrar un usuario o listar a los mismos: 
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Figura 8.41. Pantalla opciones de Gestión de Jugadores 
 
Paso a paso por opciones: 
 
Entrar Datos de Jugador 
 
Para formar un grupo de trabajo y utilizar Simbanca es necesario que 
todos los usuarios que formen este grupo, previamente hayan 
introducido una serie de datos personales. De esta forma el sistema 
definirá una lista con los usuarios de ese grupo, así como todos los 
instrumentos de la base de datos necesaria para que el grupo pueda 
utilizar Simbanca.  
 
Este apartado esta formado básicamente por una pantalla que 
permite introducir todos los datos útiles e importantes propios de 
cada usuario. Es una tarea responsabilidad del administrador rellenar 
este formulario de datos, asignando campos importantes como el 
nombre de usuario y el password (contraseña): 
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Figura 8.42. Pantalla Entrada de Datos de Jugador 
 
Tras rellenar todos los campos, y pulsando “Guardar Datos se 
generarán todos los datos citados en el párrafo.  
 
En este punto el jugador ya está introducido como potencial usuario 
de Simbanca, pero aún no pertenece a ningún grupo. Este paso, el 
registro del jugador en alguno de los grupos existentes, se realiza en 
la siguiente opción. 
 
Registrar Jugador 
 
Mediante esta opción el administrador podrá contemplar una lista de 
los jugadores que se encuentran introducidos en el sistema (sus 
datos ya han sido entrados) pero que aún no pertenecen a ningún 
grupo: 
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Figura 8.43. Listado Alumnos Pendientes de Alta. 
 
Para dar de alta a un nuevo jugador habrá que seleccionarlo 
(seleccionando su correspondiente casilla Alta) e indicar el grupo al 
cual pertenecerá. Para seleccionar el grupo, bastará con seleccionar 
el mismo del menú desplegable que aparece a la derecha de Alta, en 
la casilla Grupo.  
 
 
 
Figura 8.44. Detalle de selección de grupo en registro de usuario. 
 
En este menú aparecen solo grupos ya existentes. Por lo tanto, solo 
podremos registrar un usuario en un grupo ya creado.  
 
El administrador contará con la opción de registrar usuarios en 
grupos de nueva creación en la pantalla de opciones de Gestión de 
Grupos, justo después de crear un nuevo grupo. 
 
Por último, se pulsará el botón Alta. El proceso tarda unos pocos 
segundos en registrar al usuario y insertarlo en la base de datos en 
su correspondiente grupo.  
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El administrador puede dar de alta varios usuarios en varios grupos al 
mismo tiempo. 
 
Eliminar Jugador 
 
Para eliminar un jugador de un grupo de Simbanca recurriremos a 
esta opción. Para ello se nos muestra una lista con todos los usuarios 
registrados en cualquier grupo, así como los usuarios que se 
encuentran sin grupo, sólo con los datos introducidos: 
 
 
 
                           Figura 8.45. Pantalla Eliminar Jugadores. 
 
Para eliminar un jugador solo debemos marcar su casilla “Borrar” 
correspondiente y pulsar el botón Borrar.  
 
Inmediatamente se nos abre una pantalla de confirmación, 
mostrando una lista con todos los usuarios que pretendemos borrar, 
que nos pregunta si realmente queremos eliminarlos: 
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                             Figura 8.46. Pantalla Confirmación Eliminar Jugadores. 
 
Para borrar no tenemos más que pulsar Aceptar y un mensaje nos 
indicará que la operación se ha realizado con éxito. Si no queremos 
eliminar esos usuarios simplemente podemos volver al menú principal 
con el botón Volver en la esquina inferior izquierda. 
 
El administrador puede eliminar varios jugadores de distintos grupos 
al mismo tiempo. 
 
Lista de Jugadores 
 
Esta opción permite al administrador llevar un control de los usuarios 
presentes en cada grupo. En ella debemos escoger el grupo que 
queremos visualizar y nos aparecerá una lista de los jugadores 
presentes en ese grupo.  
 
En esta lista nos aparece distinta información sobre los usuarios 
(nombre, apellido, usuario, password, e-mail).  
 
La pantalla está preparada para imprimir la lista (botón imprimir) o 
exportarla a un fichero Excel (útil para gestionar los jugadores o crear 
listas más elaboradas): 
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Figura 8.47. Pantalla Listado de Jugadores. 
 
Gestión de Grupos 
 
Desde esta pantalla el administrador controlará las opciones de 
creación, eliminación y listado de grupos existentes en la aplicación. 
Para ello dispone de 3 opciones distintas en la pantalla principal de 
gestión de Grupos: 
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Figura 8.48. Pantalla Listado de Jugadores. 
 
Paso a paso por opciones: 
 
Crear Grupo de Jugadores 
 
Aquí es donde el administrador podrá crear un grupo nuevo de juego, 
cuando quiera iniciar una nueva simulación con un grupo nuevo de 
usuarios/alumnos. 
 
El proceso es muy simple. Solo debe introducir el nombre que quiera 
otorgar al grupo en la caja de texto que aparece y pulsar “Alta”: 
 
 
 
                     Figura 8.49. Detalle Pantalla Crear Grupo de Jugadores. 
 
El sistema genera todas las tablas y entradas necesarias en la base 
de datos en pocos segundos y acto seguido muestra una lista con 
todos los usuarios pendientes de ser registrados en algún grupo por 
si se quiere asignar al nuevo grupo: 
                                                                                                                             - 237 - Escola Tècnica Superior d'Enginyeria de Telecomunicacions de Barcelona  
 
 
 
 
Figura 8.50. Detalle Pantalla Crear Grupo de Jugadores. 
 
Para dar de alta a un jugador basta con seleccionar su casilla “Alta” y 
pulsar el botón Alta de debajo de la tabla. Si en ese momento no 
hubiera ningún jugador en la lista que quisiéramos dar de alta en el 
grupo recién creado, podemos salir de la pantalla y más tarde 
registrarlo mediante la opción “Registrar Jugador” del gestor de 
jugadores. 
 
El administrador puede dar de alta más de un jugador al mismo 
tiempo en el grupo recién creado, sólo debe seleccionar varias casillas 
Alta (las correspondientes a cada jugador a registrar). 
 
Eliminar Grupo de Jugadores 
 
La eliminación de un grupo dentro de Simbanca se realizará desde 
esta opción. Para ello, en primer lugar seleccionaremos el grupo 
deseado del menú desplegable y pulsaremos “Seleccionar Grupo”.  
 
A continuación aparecerá en la parte inferior de la pantalla el listado 
completo de los jugadores que conforman dicho grupo (con la 
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información correspondiente a su nombre, apellido y e-mail, por si 
fuera necesario contactarlo). 
 
Para su eliminación se pulsará el botón Borrar. 
 
 
 
Figura 8.51. Listado Alumnos del grupo a borrar. 
 
Listar Grupo de Jugadores 
 
Esta opción es la misma que la opción Lista de Jugadores del gestor 
de jugadores. En ella también debemos seleccionar el grupo a 
visualizar y a continuación nos aparece su lista de jugadores. 
Contamos igualmente con la opción imprimir y exportar datos a 
Excel. 
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Ver Resultados 
 
Como hemos comentado en el apartado dedicado al Cierre de 
Periodo, en este apartado se pueden consultar y visualizar los 
resultados de periodos anteriores para todos los alumnos. 
 
Al acceder a esta pantalla debemos elegir el grupo cuyos informes 
queremos visualizar: 
 
 
 
Figura 8.52. Detalla Pantalla Ver Resultados. 
 
Si el grupo está en el primer periodo, nos lo indica, pero no podemos 
acceder a ver ningún informe (aún no se han generado, al no haberse 
cerrado el periodo).  
 
En cualquier otro caso podemos acceder a la siguiente parte de la 
pantalla Ver Resultados pulsando en “Ver Periodos Anteriores” 
 
En la parte izquierda de la nueva pantalla contamos con un menú de 
selección de informes que, conforme vayamos abriendo, harán 
aparecer unos menús desplegables donde seleccionaremos el periodo 
o el usuario a visualizar (dependiendo del tipo de informe, todos los 
usuarios o periodos pueden ya aparecer en él directamente): 
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Figura 8.53. Pantalla Ver Resultados. 
 
Los informes que se podrán consultar serán: 
 
 
• Volumen de productos:  
 
Con este informe se podrá conocer la situación de cada jugador 
dentro de la oferta por productos bancarios en el mercado que 
forma el grupo. La información que se obtendrá en concreto 
será: posicionamiento en % (volumen dentro de la oferta) y este 
posicionamiento traducido en volumen de euros tratados. 
 
• Segmentación: 
 
A partir de este informe el administrador podrá observar la 
participación de cada jugador en cada uno de los segmentos de 
clientes (en %) así como, un desglose por productos ofertados 
a ese segmento. 
 
De esta forma, sumando los porcentajes TOTAL (grupo de 
productos) obtenemos la cifra indicada como porcentaje de 
participación. 
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• Fidelización de segmentos: 
 
Aquí se muestra un nivel de fidelización conseguido por las 
oficinas para cada uno de los segmentos que conforman la 
cartera de clientes. Este nivel puede adquirir los valores 1, 2, 3, 
4 y 5, con la siguiente interpretación.  
 
Niveles de fidelización 
         1 = Prácticamente sin vinculación 
         2 = Poco Fiel 
         3 = Fidelización Aceptable 
         4 = Buena Fidelización 
         5 = Fidelización Máxima 
 
• Riesgo por segmentos: 
 
En este informe se contempla un nivel de riesgo adquirido por 
las oficinas para cada uno de los segmentos de clientes. 
 
Este valor se encuentra dentro de un abanico que va desde 
0.1% al 1%, considerados como los valores de riesgo mínimo y 
máximo respectivamente. 
 
• Rentabilidad:  
 
Se podrá ver la cuenta de explotación de todos los jugadores en 
ese periodo. 
 
En primer lugar se muestra el volumen operado con cada grupo 
de productos bancarios y los beneficios o gastos obtenidos por 
cada uno de ellos dependiendo de las decisiones realizadas (% 
de intereses, comisiones, etc.). Se obtiene así el Margen 
Ordinario. 
 
A continuación se muestra los gastos correspondientes a la 
oficina desglosados en Gastos de Explotación y gastos por 
Formación de empleados. El segundo corresponderá al coste de 
formación decidido por el usuario para aquel periodo 
multiplicado por el número de empleados que la oficina tenía en 
aquel momento. Aplicando estos gastos al Margen Ordinario se 
obtiene el Margen de Explotación. 
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El Margen de Negocio se obtiene al aplicar los Gastos o 
Ingresos por desequilibrio de Activo-Pasivo dependiendo si este 
desequilibrio es positivo o negativo. 
 
Por último se aplican los impuestos sobre beneficios para 
obtener el resultado Total. 
 
• Índices de satisfacción: 
 
Este último informe presenta la satisfacción obtenida por los 
clientes, el equipo de la oficina y la central determinada por la 
estrategia seguida por cada jugador para el periodo elegido. 
Estos valores están comprendidos entre 0 y 1 (mínimo y máximo 
respectivamente) 
 
Como hemos indicado, para ver un periodo en concreto, basta 
con seleccionar su número en el menú desplegable que aparece 
según el tipo de informe.  
 
Si este no aparece, esto indica que todos los periodos se 
visualizan al mismo tiempo (como es el caso de los informes de 
Riesgo, Fidelización o Satisfacción) 
 
También, en algunos informes, deberemos escoger el usuario 
dentro del grupo, que queremos ver.  
 
Si no aparece esta opción (menú desplegable de usuarios) indica 
que todos los usuarios se listan dentro del mismo informe (caso 
de Cuota de Mercado por Productos y Evolución de Número de 
Clientes). 
 
8.4.5. Entorno de Simulación. Ir a Simulador 
 
Con la opción Ir a Simulador, el administrador puede acceder al 
entorno de usuario adoptando el perfil de alguno de los jugadores de 
un grupo en concreto. Esto permite al administrador revisar de forma 
rápida el entorno de ese usuario. 
 
Generalmente permite verificar los cambios realizados en el entorno 
de un grupo en concreto: 
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Al acceder a este apartado debemos seleccionar el grupo y 
seguidamente el usuario de este grupo que queremos revisar. 
 
Finalmente al pulsar “Entrar” nos encontraremos en el entorno de 
Usuario, pero con la diferencia de que el tiempo estará inactivo (para 
no desfavorecer al usuario). Esto implicará que no se generarán casos 
durante la visita del administrador: 
 
 
 
Figura 8.54. Pantalla de elección de usuario para entrar al entorno de simulación. 
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9. Conclusiones y líneas 
futuras 
 
Como conclusión definitiva podemos afirmar que los objetivos 
marcados al inicio del proyecto se han alcanzado con éxito, con el 
despliegue de un simulador bancario de gran calidad, con los 
siguientes puntos fuertes: 
 
Los usuarios trabajan en equipo durante el proceso de toma 
de decisiones y analizan, discuten y seleccionan las 
decisiones más adecuadas para la entidad que dirigen.  
 
Fortalece y desarrolla las habilidades de las personas que 
ejercen funciones directivas.  
 
Establece un ambiente financiero simulado de modo que los 
participantes puedan poner en práctica sus conocimientos 
sobre estrategias, así como de entender la interrelación que 
existe en el proceso de toma de decisiones de una entidad 
bancaria. 
 
Al tratarse de un instrumento flexible, posibilita que los 
usuarios puedan entender las variables del mundo real que 
afectan a las entidades bancarias.  
 
 
Sin duda, el futuro del simulador pasa por la adaptación a las posibles 
modificaciones de las normativas financieras así como a las nuevas 
recomendaciones sobre legislación y regulación bancaria emitidas por 
el Comité de supervisión bancaria de Basilea, conocido como Acuerdo 
de Basilea II o segundo acuerdo de Basilea, cuyo propósito es la 
creación de un Standard internacional que sirva de referencia a los 
reguladores bancarios, con objeto de establecer los requerimientos de 
capital necesarios, para asegurar la protección de las entidades frente 
a los riesgos financieros y operativos. 
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